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 En la actualidad el término calidad es utilizado de forma masiva en cualquier 
ámbito, y desde que comenzó la preocupación por la calidad de los servicios, tanto el 
marco teórico como empírico creado en torno a éste constructo son el resultado de 
numerosas investigaciones relacionadas con la adecuada gestión empresarial, cuya 
orientación hacia la calidad se ha consolidado como uno de los pilares fundamentales 
en los modelos de gestión actuales. Aunque la gestión de la calidad es un concepto 
universalmente conocido, las organizaciones de carácter deportivo comenzaron a 
considerarlo hace relativamente poco tiempo. Por ello, el estudio de la calidad en los 
servicios deportivos ha cobrado gran importancia en los últimos años, y queda 
evidenciado en las múltiples investigaciones que tienen como objetivo principal la 
percepción de los/as usuarios/as con respecto a la calidad del servicio deportivo que 
reciben (Afthinos, Theodorakis y Nassis, 2005; Calabuig, Quintanilla y Mundina, 2008; 
Calabuig, Burillo et al., 2010a; Hernández Mendo, 2001; Mañas, Jiménez, Mayor, 
Martínez y Moliner, 2008; Morales Sánchez, 2003; Morales Sánchez, Hernández Mendo 
y Blanco Villaseñor, 2005, 2009; Morales Sánchez, Blanco Villaseñor y Hernández 
Mendo, 2004; Nuviala, Tamayo, Iranzo y Falcón, 2008; Nuviala, Tamayo, Nuviala, 
González y Fernández, 2010; Serrano, Rial, García y Hernández Mendo, 2010; Vila, 
Sánchez y Manassero, 2009). 
  
 Ofrecer servicios de calidad supone, por tanto, una de las estrategias más 
buscadas por organizaciones de servicios de diferente naturaleza como fórmula para 
conseguir diferenciarse en un mercado altamente competitivo, de ahí que la calidad se 
haya incluido como una variable más dentro de la filosofía organizacional, y su 
consecución no sólo se convierte en elemento diferenciador, también supone conseguir 
que los servicios sean competitivos, tratando de lograr así la satisfacción de los/as 
usuarios/as y, consecuentemente, altos niveles de fidelización. 
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 Las características particulares que atraviesa el sector deportivo han provocado 
una profunda modificación en la tipología de los programas de actividad física, los 
cuales deberían considerarse como verdaderos programas de intervención social, pese 
a que en muchas ocasiones estos programas no tengan implementada la necesaria 
metodología evaluativa (Hernández Mendo, 2000; Hernández Mendo y Anguera, 2001; 
Morales Sánchez, 2009; Morales Sánchez et al., 2004; Morales Sánchez et al., 2005). 
Las cambiantes demandas de los/as usuarios/as así como la eclosión continua de 
nuevas modalidades deportivas, hacen que las organizaciones de servicios deportivos 
deban manejar y optimizar, eficientemente, todos sus recursos disponibles, con el 
objetivo de responder de manera eficaz a las demandas y necesidades de un sector 
que resulta cada vez más impredecible, pero a la vez, competitivo, abierto a nuevas 
tendencias muy diferentes a las tradicionales y difíciles de satisfacer.  
 
 Desde la década de los ochenta, muchos autores trabajan en la evaluación de 
la calidad de los servicios utilizando diversas herramientas de medida, siendo los 
trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) los que han adquirido mayor 
trascendencia en la literatura científica gracias a la adaptación de la Escala SERVQUAL 
en servicios de muy diversa tipología (Barrera y Reyes, 2003; McDonald, Sutton y 
Milne, 1995; Martínez-Tur, Peiró y Ramos, 2001; Morales Sánchez, 2003; Morales 
Sánchez et al., 2009; Theodorakis, Kambitsis, Laios y Koustelios, 2001), basando la 
calidad del servicio en una discrepancia entre expectativas y percepciones evaluada a 
través de cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía. En nuestro país, las investigaciones más recientes se han centrado en 
determinar las dimensiones relevantes del constructo de la calidad en los servicios 
deportivos, a través de la evaluación de determinados programas de actividad física 
muy definidos o aspectos muy concretos del servicio, sin que exista actualmente 
unanimidad al respecto. 
  
 En este sentido, es importante conocer las necesidades de los/as usuarios/as 
hacia la búsqueda de la calidad total, pues desde la psicología del consumidor se 
abordan no sólo las necesidades, sino las expectativas y las percepciones de los/as 
usuarios/as para conseguir, mediante la utilización de herramientas válidas y fiables, 




estrategias en la gestión deportiva, y modificar adecuadamente los elementos 
necesarios con el objetivo de mejorar los estándares de calidad de dicho servicio. 
 
 Nuestra preocupación por todo lo mencionado anteriormente, nos lleva a la 
necesidad de construir una herramienta de carácter pragmático y de fácil utilización, a 
la que hemos denominado Cuestionario de Evaluación de la Calidad de los Servicios 
Deportivos (CECASDEP) que permita, por un lado, evaluar la calidad percibida por 
los/as usuarios/as de servicios deportivos, y por otro, comprobar si las dimensiones 
subyacentes de la herramienta se ajustan con las establecidas por otros autores y que 
se mantienen muy consolidadas en la literatura científica sobre calidad de servicios. 
  
 Pese al interés creciente de las organizaciones por la calidad y por incorporar 
sistemas de gestión de la calidad, la falta de conocimientos teóricos en torno a estos 
conceptos así como la dificultad que pueden presentar en su correcta implantación, 
puede ocasionar a corto plazo que el uso de estas técnicas resulte excesivamente 
costoso e incluso tenga repercusiones negativas. 
 
 Por ello, es importante establecer un adecuado y actual marco teórico 
estructurado en diversos capítulos. En el primer capítulo se abordan los conceptos 
relacionados con el servicio y con la calidad, aportando diferentes definiciones de los 
autores que gozan de mayor reconocimiento en esta materia y diferenciando 
brevemente tanto las diferentes perspectivas básicas como los diferentes enfoques de 
la gestión de la calidad hasta llegar a la actual gestión de la calidad total. Asimismo, se 
desarrollan los diferentes modelos conceptuales de calidad del servicio, y nos 
centramos en las dos grandes escuelas que han desarrollado la calidad de los servicios. 
 
 La modificación de los hábitos deportivos de la población, afecta directamente a 
la gestión de los servicios y de las instalaciones deportivas, por lo que no sólo hay que 
considerar los programas de actividad física como verdaderos programas de 
intervención social (Hernández Mendo y Anguera, 2001), sino que la consecución de la 
calidad en el servicio pasa además por la valoración de los atributos externos al mismo 
(Sánchez-Hernández, Martínez-Tur, González-Morales, Ramos, y Peiró, 2009) y por la 
relación que se produce entre la organización y los/as usuarios/as, considerando la 
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calidad como la interacción constante de todos los factores y/o elementos que 
intervienen en el proceso de prestación de un servicio. Esto nos ha llevado a elaborar 
el segundo capítulo, enfocado a los cambios producidos tanto en el ámbito deportivo 
como en los servicios deportivos y su repercusión en la calidad. 
   
 El capítulo tercero constituye el nexo de unión entre el marco teórico y el marco 
empírico. Supone la justificación de la metodología empleada en nuestra investigación, 
pasando así a la segunda parte con el capítulo cuarto, en el que se describe el 
planteamiento de la investigación que se presenta. 
 
 El capítulo quinto recoge el análisis descriptivo de los datos sociodemográficos 
de la muestra utilizada tanto para el pilotaje de la herramienta como para el estudio 
final, incluyendo asimismo un apartado en el que se analiza la asociación entre 
diferentes variables mediante tablas de contingencia. 
 
  En el capítulo sexto se muestra la estructura factorial de la herramienta y está 
dividido en dos grandes partes: en primer lugar se exponen los resultados del análisis 
factorial exploratorio y de fiabilidad tanto para el estudio piloto (CECASDEP-v.1.0) 
como para el estudio final (CECASDEP-v.2.0); en segundo lugar se encuentra el análisis 
factorial confirmatorio realizado para el estudio final con el propósito de comprobar si 
existe pertinencia o bondad de ajuste a los datos del modelo teórico especificado por el 
análisis factorial exploratorio y que representa relaciones entre variables. 
 
 Determinada la estructura factorial, el capítulo séptimo está dedicado al análisis 
de variabilidad y al análisis de generalizabilidad, en base a los cuales se ha podido 
determinar si los resultados obtenidos se pueden generalizar de forma fiable en 
función de los diferentes modelos propuestos. 
 
 El capítulo octavo supone el análisis de la calidad de los servicios deportivos 
que han participado en el estudio final. En este sentido, se han analizado las cinco 
escalas propuestas en la herramienta, determinando las diferentes valoraciones de las 
respuestas de los/as participantes en cuanto a ítems (51) y a factores (10), lo que nos 




investigaciones mediante diferentes herramientas de medida de la calidad de los 
servicios deportivos. En el capítulo noveno, la discusión de los resultados obtenidos con 
la herramienta propuesta respecto a otras encontradas en la literatura para evaluar 
igualmente la calidad de los servicios deportivos, finalizando con el capítulo décimo, en 
el que se recogen las propuestas realizadas como futuras líneas de investigación 
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CAPÍTULO 1. CONCEPTO Y EVOLUCIÓN DEL SERVICIO 
HACIA LA CALIDAD. 
 
1.1. INTRODUCCIÓN 
 Una de las estrategias más buscadas en la actualidad dentro del ámbito de la 
gestión de servicios es ofrecer una calidad total y perfilar un camino hacia la excelencia 
como fórmula para conseguir tanto la satisfacción de los/as usuarios/as como una 
mejora en la calidad de vida, y a su vez una contribución socioeconómica importante. 
 
 Por ello, ofrecer servicios de calidad es el objetivo principal de las 
organizaciones y por tanto, de igual manera, en las organizaciones deportivas, a través 
de adecuados programas de actividad física acorde a las necesidades de la población y 
produciendo una óptima satisfacción. 
 
 No obstante, resulta complejo identificar los aspectos básicos que caracterizan 
un servicio deportivo de calidad capaz de lograr dicha satisfacción, pues las cambiantes 
exigencias de este sector y la enorme diversidad en cuanto a demanda se refiere, 
provocan que caracterizar tanto las expectativas como las percepciones de los/as 
usuarios/as sea una de las tareas esenciales y de mayor importancia. En esta línea, 
Salvador (2008) afirma que el gran reto de las organizaciones reside en identificar las 
necesidades de sus clientes e intentar cumplirlas, por lo que se convierten en un 
aspecto central para el servicio, aún más si se tiene en cuenta que éstas necesidades 
terminarán transformándose finalmente en las percepciones de los/as usuarios/as 
(Rebolloso, Salvador, Fernández y Cantón, 2003), es decir, adecuar la oferta de 
programas de actividad física a las necesidades de los/as usuarios/as incidirá en la 
valoración de éstos sobre el servicio. 
 
 Las investigaciones referentes a la calidad de los servicios deportivos suponen 
una de las principales líneas sobre las que se apoya la filosofía organizacional. De 
acuerdo con Quintanilla (2002), para realizar una gestión adecuada de la calidad es 
necesario conocer qué buscan las personas en sus actividades, tratando según Morales 
Cevidanes (2009) de identificar las opiniones y necesidades sociodeportivas de los 
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ciudadanos consiguiendo así adaptarse a las tendencias de la demanda. Esto quiere 
decir que para que los servicios puedan ser competitivos, resulta fundamental 
implantar y adaptar un adecuado modelo de gestión y, a partir de aquí, centrar el 
interés en los deseos, necesidades y expectativas de los/as usuarios/as, todo ello con 
el objetivo de encontrar el modo de lograr altos niveles de satisfacción. Además, no 
debemos olvidar que los/as usuarios/as conforman en la actualidad una parte 
fundamental del funcionamiento de las organizaciones deportivas, lo que se convierte 
en una importante preocupación en la forma de entender los modelos de gestión 
empresarial. 
 
1.2. CONCEPTUALIZACIÓN Y CARACTERÍSICAS DE LOS 
SERVICIOS 
 El crecimiento y la importancia que han adquirido las organizaciones de 
servicios en los últimos años hacen que esta actividad sea muy tenida en cuenta en el 
mercado de bienes por suponer un atractivo producto de consumo. Por otro lado, las 
empresas de servicios juegan un papel cada vez más importante en la economía de los 
países y el incremento en la preocupación por conseguir estándares de calidad ha sido 
espectacular en los últimos años, empezando en España por una auténtica revolución 
en el sector turístico. Uno de los principales motivos de este crecimiento del sector 
servicios, según Salvador (2008) podría residir en el perfil del nuevo usuario, el cual es 
cada vez más crítico y exigente respecto al servicio recibido, por lo que gran parte de 
los clientes no sólo desean un servicio mejor, sino que además lo esperan. 
 
 Dentro de la gran cantidad de definiciones que encontramos en la literatura, 
estamos de acuerdo con Grönroos (1994, p. 27), quien entiende el servicio como una 
actividad o una serie de actividades de naturaleza más o menos intangible que por 
regla general, aunque no necesariamente, se generan en la interacción que se produce 
entre el cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes físicos y/o los 
sistemas del proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los 
problemas del cliente. No obstante, existe gran confusión entre los servicios y los 
bienes de consumo, pues los límites existentes entre ambos pueden en ocasiones 
resultar confusos. A grandes rasgos, podríamos decir que cuando se trata de una 
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actividad cuyo resultado es tangible estaríamos haciendo alusión a un bien de consumo 
o producto, mientras que el servicio sería el resultado de una prestación, de una acción 
que no puede examinarse previamente ni tampoco almacenarse. 
 
 Aunque diversos estudios (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, 1994; 
Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993) muestran una serie de diferencias entre los 
servicios y los bienes de consumo, Setó (2003) establece una secuencia lógica en la 
adquisición de ambos. Así, en el caso de los bienes físicos o tangibles, en primer lugar 
el producto se fabrica, en segundo lugar se compra y, en tercer lugar, se consume. Al 
hablar de servicios, dicha secuencia cambia sustancialmente pues en primer lugar el 
servicio se adquiere y, en segundo lugar, el servicio se produce a la vez que se 
consume de forma simultánea. No obstante, Parasuraman et al. (1985) sugieren que la 
diferenciación que hace un consumidor entre la evaluación de la calidad de un servicio 
y la de un bien no se encuentra en el proceso, sino en la naturaleza de las 
características sobre las cuales se hace la evaluación. 
 
 De aquí se generan las diferencias fundamentales entre los servicios y los 
bienes físicos, referidos a la forma en que son producidos, en que son consumidos y en 
que son evaluados: 
• Intangibilidad: son prestaciones y experiencias más que objetos. Los servicios 
no tienen existencia más que en la medida en que son producidos y 
consumidos, sin existir la posibilidad de inspeccionar el servicio antes de 
adquirirlo, de la misma forma que tampoco se pueden almacenar, transportar, 
ni cuentan con transferencia de la propiedad. Este concepto está basado en los 
sentimientos, actitudes, expectativas y percepciones individuales. 
• Heterogeneidad: los servicios son difíciles de generalizar y la prestación varía 
de un productor a otro, de un usuario a otro y de un día a otro. Por tanto, los 
resultados con frecuencia varían según el proveedor y el consumidor, y aunque 
resulta muy compleja su estandarización, si es conveniente conseguir cierta 
normalización tanto en el proceso de producción como en la definición de un 
protocolo. 
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• Inseparabilidad o simultaneidad en el proceso de producción-consumo, pues el 
servicio se elabora, comercializa y consume al mismo tiempo por lo que la 
calidad de los servicios se produce durante su entrega o prestación. 
 
 Además de estas características expuestas, diversos autores (Varo, 1993; 
Martínez-Tur et al., 2001; Salvador, 2008) identifican dos características más. En 
primer lugar la caducidad o el carácter perecedero como un aspecto más a tener en 
cuenta, resultante de la intangibilidad y de la simultaneidad de la producción-consumo, 
afirmando que los servicios son perecederos puesto que no pueden almacenarse, es 
decir, pueden repetirse (teniendo en cuenta el carácter perecedero de los mismos) 
pero no recobrarse. La imposibilidad de mantener un stock genera que el ajuste de la 
oferta a la demanda constituya un problema de gestión difícil de resolver, 
especialmente cuando la demanda es irregular, por lo que el carácter perecedero hace 
alusión a la limitación temporal de los servicios. En segundo lugar tenemos que, como 
consecuencia del carácter perecedero, al adquirir un bien de consumo el usuario posee 
la propiedad del bien, mientras que en el caso de los servicios, el usuario sólo disfruta 
de los mismos de forma temporal. 
 
Tabla 1.1  
Diferencias entre servicios y tangibles (Grönroos, 1994). 
Bienes físicos Servicios 
Tangibles. Intangibles. 
Homogéneos. Heterogéneos. 
Producción y distribución separadas del consumo. Procesos simultáneos de producción, distribución 
y consumo. 
Una cosa. Una actividad o proceso. 
Valor esencial producido en la fábrica. Valor esencial producido en la interacción 
comprado-vendedor. 
Los clientes no participan en el proceso productivo 
(normalmente). 
Los clientes participan en la producción. 
Se pueden almacenar. No se pueden almacenar. 
Transferencia de la propiedad. No hay transferencia de la propiedad. 
 
 Por su parte, Gabbot y Hogg (1994) sugieren que hay que diferenciar entre 
producto, bien de consumo y servicio. De esta forma, el producto sería el concepto 
más general e incluiría tanto al bien de consumo como al servicio; el bien de consumo 
sería aquella parte del producto formada exclusivamente por propiedades físicas; y el 
servicio estaría relacionado con los aspectos intangibles. 
Capítulo 1. Concepto y evolución del servicio hacia la calidad 
 
 35
1.3. FUNDAMENTOS DE CALIDAD 
 Aunque el término calidad pudiera parecer relativamente novedoso, en realidad 
es tan antiguo como el ser humano cuando empezó a elaborar productos para su 
supervivencia, y resulta sencillo encontrar en todas las etapas de la historia, 
manifestaciones diversas sobre la permanente preocupación del ser humano por lograr 
la calidad, pudiéndose considerar según Gimeno (2009) una de las constantes de la 
condición humana. La práctica de la verificación de la calidad se remonta al Código de 
Hammurabi (año 2150 a.c.) y se ha venido manifestando en las diferentes etapas y 
culturas desarrollándose espectacularmente a lo largo del siglo pasado hasta la 
actualidad, existiendo hoy día de manera intrínseca como parte de la comodidad y del 
bienestar de vida (Ramírez, 2006). 
  
 Las características de las economías actuales, con fuertes ritmos de producción 
y mercados altamente competitivos, provocan según Ureña (1998) la búsqueda de 
nuevas fórmulas que permitan controlar todos los factores de producción y de gestión 
de la calidad. Los clientes buscan satisfacer sus necesidades mediante el consumo de 
bienes o servicios que se adapten lo máximo posible a sus deseos y expectativas, 
exigiendo además variedad y calidad, por lo que desde hace más de dos décadas, la 
calidad se ha convertido en uno de los conceptos más nombrados y utilizados entre los 
directivos de todo tipo de empresas, y pese a ello, existe en la literatura una gran 
cantidad de definiciones diferentes.  
 
 Los principales autores en investigación de la calidad, citando entre otros, a 
Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Taguchi o Ishikawa, utilizan diferentes 
orientaciones a la hora de definir la calidad a pesar de contar con aspectos comunes 
en sus aportaciones, por lo que según Cruz (2001) no es posible definir exactamente lo 
que se entiende por calidad porque cada autor lo define de manera diferente en 
función de sus supuestos y experiencias (Garvin, 1988; Watson y Korukonda, 1995), 
por lo que de acuerdo con Morales Sánchez y Hernández Mendo (2004), la evolución 
del concepto calidad se encuentra ligada al desarrollo de diversas técnicas de gestión 
de calidad. 
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El concepto de calidad ha evolucionado considerablemente desde el taylorismo, 
y tanto las teorías como los enfoques surgidos han sido numerosos, los cuales se han 
complementado a lo largo del tiempo hasta formar la denominada Gestión de la 
Calidad Total. La clásica adecuación al uso de Juran, Gryna y Bingham (1974), la 
interesante propuesta de Garvin (1988) de calidad como simple y no analizable 
propiedad que aprendemos a reconocer sólo a través de la experiencia, la específica 
conformidad con los requerimientos o especificaciones de Crosby (1979), o la de Pirsig 
(1974) que pone en cuestión la propia definición de calidad al asegurar que la calidad 
no es ni mente ni materia, sino una tercera entidad independiente de las dos, algo que 
usted conoce, pero sobre lo que es difícil establecer un juicio objetivo, son sólo unos 
pocos ejemplos que ilustran las enormes diferencias entre formas de entender la 
calidad (Moreno-Luzón, Peris y González, 2000). 
 
Al establecer una definición de calidad hay que tener presente que ésta es 
intangible y subjetiva (García, 1997), motivo que ha generado que las definiciones 
sobre éste término hayan cambiado de contenido a lo largo del tiempo, pues 
generalmente al hablar de calidad no se especifica el objeto al que se atribuye la 
misma. De esta manera, la calidad puede observarse desde diferentes perspectivas 
como por el ejemplo el producto, el servicio, el proceso, el coste, la propia empresa o 
incluso el sistema de gestión. Esto provoca que proporcionar una única definición que 
suponga su amplia aceptación resulte muy complejo, debido a que la calidad es un 
constructo tan amplio que no existe consenso a la hora de recoger, en una sola 
definición, todas y cada una de las variables que puede contener y que además sea 
válida para todos los sectores en todas sus situaciones. En este sentido, la principal 
causa de la falta de unanimidad es que la calidad puede ser y ha sido estudiada desde 
diferentes perspectivas (Steenkamp, 1989) según sea su enfoque técnico, teórico o de 
expectativa del usuario (Gimeno, 2009). 
 
Por estos motivos, parece lógico pensar que el primer reto consiste en que cada 
institución debe encontrar la definición de calidad que más se ajuste a su filosofía, 
misión, contexto, ámbito de actuación, usuarios/as, etc., o como afirma Talavera 
(2001) para determinar un concepto de calidad, habrá que tener en cuenta al cliente al 
que va dirigido el producto, situándolo en el eje central de las actividades de la 
Capítulo 1. Concepto y evolución del servicio hacia la calidad 
 
 37
organización, o lo que es lo mismo, que la consecución de la calidad en un producto o 
servicio vendrá determinado por el cumplimiento de una serie de variables y el grado 
de satisfacción de los mismos por parte de los/as usuarios/as que los utilicen. Fuentes 
(2002) destaca el importante papel que en la actualidad desempeña el juicio del 
consumidor, y cita a Grönroos (1990) afirmando que se debería recordar siempre que 
lo que cuenta en calidad es lo que percibe el consumidor. La calidad es lo que el 
consumidor dice que es, y la calidad de un producto o servicio particular es lo que el 
consumidor percibe que es (Buzzell y Gale, 1987). 
 
A continuación, la tabla 1.2 muestra distintas definiciones de calidad expuestas 
por los principales autores: 
 
Tabla 1.2  




Ofrecer a bajo coste productos y servicios que satisfagan a los 
clientes. Implica un compromiso con la innovación y mejora continua. 
Joseph M. Juran 
(1990) 
La calidad es el conjunto de características de un producto que 
satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen 
satisfactorio al producto. 
La adecuación de uso de un producto. 
Philip B. Crosby 
(1982, 1990) 
Cumplimiento de normas y requerimientos. Su lema es hacerlo bien a 
la primera vez y conseguir cero defectos. 




La calidad tiene que ser planeada en un enfoque orientado hacia la 
excelencia, en lugar del enfoque tradicional orientado hacia los fallos. 
Kaoru Ishikawa 
(1986, 1994) 
La calidad empieza y termina por la capacitación. La calidad revela lo 
mejor de cada empleado. El control de la calidad que no muestra 
resultados no es control. 
Genichi Taguchi 
(1979, 1986) 
Los productos deben ser atractivos al cliente ofreciendo mejores 
productos que la competencia. La calidad se debe definir en forma 
monetaria por medio de la función de pérdida, donde a mayor 
variación de una especificación con respecto al valor nominal, mayor 
es la pérdida monetaria transferida al consumidor. 
Zeithaml (1988) Considera que es la superioridad o excelencia. 
 
 En un intento por unificar todas las definiciones, algunos autores (Bigné, 
Martínez, Miquel y Belloch, 1996; Domínguez, Durbán y Martín, 1987; Garvin, 1984, 
1988; Holbrook y Corfman, 1985; Reeves y Bednar, 1994; Steenkamp, 1989) 
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terminaron realizando una clasificación con las distintas orientaciones o perspectivas 
sobre el término calidad, tal y como puede apreciarse en la tabla 1.3. A pesar de que 
cada una de estas clasificaciones hace referencia a diferentes criterios, no difieren 
mucho una de otra, coincidiendo incluso los nombres de algunos de los mismos, por lo 
que vamos a basarnos en la recogida por Morales Sánchez (2003, p. 20), que 
determina cuatro perspectivas básicas de acuerdo con Reeves y Bednar (1994, p. 419), 
que son: 
• Calidad como excelencia. Se trata del concepto más genérico e integrador pues 
se puede aplicar a productos, servicios, procesos y a la empresa en su conjunto 
(Moreno-Luzón et al., 2000). De acuerdo al término, las organizaciones de 
servicios deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto. Sin 
embargo, debido a su subjetividad, es difícil entender qué se considera como 
excelente pues esta forma de entender la calidad es abstracta y difícil de 
operativizar, siendo necesario marcar unas directrices claves para conseguir ese 
nivel exigido. 
• Calidad como ajuste a las especificaciones. Tras la necesidad de estandarizar y 
especificar las normas de producción se desarrolló esta nueva perspectiva, que 
pretendía asegurar una precisión en la fabricación de los productos tratando 
que todas las piezas del mismo tipo fueran iguales e intercambiables, 
consiguiendo una producción estándar que permitiera obtener piezas y 
productos idénticos. Esto permitió el desarrollo de una definición de calidad 
más cuantificable y objetiva, medida a través de indicadores cuantitativos, los 
cuales permiten ver la conformidad de los productos con las especificaciones 
diseñadas (Moreno-Luzón et al., 2000). Desde esta perspectiva, se entiende la 
calidad como medida para la consecución de objetivos básicos, tales como 
poder evaluar la diferencia existente entre la calidad obtenida en distintos 
períodos, para así poder obtener una base de comparación y determinar las 
posibles causas halladas bajo su diferencia, con la dificultad de que esta 
evaluación es desde el punto de vista de la organización y no del propio usuario 
o consumidor. 
• Calidad como valor. Esta concepción se puede aplicar tanto a productos como a 
servicios y hace referencia a que no existe el mejor bien de consumo o servicio 
en sentido absoluto, sino que depende de aspectos tales como precio, 
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accesibilidad, etc., por lo que la calidad de un producto se define en la medida 
en que el consumidor de conformidad a un precio aceptable (De Fuentes, 
1998), es decir, la calidad de un producto no puede ser desligada de su coste y 
de su precio. Las organizaciones consideran una eficiencia interna y una 
efectividad externa, esto es, deben analizar los costes que supone seguir unos 
criterios de calidad y, al mismo tiempo, satisfacer las expectativas de los 
consumidores o usuarios/as, teniendo en cuenta la dificultad existente en 
valorar estos elementos, ya que son dinámicos y varían con el tiempo. Es difícil 
identificar qué características son importantes para cada consumidor. 
• Calidad como satisfacción de las expectativas de los usuarios o consumidores. 
Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los 
consumidores o usuarios/as supone incluir factores subjetivos relacionados con 
los juicios de las personas que reciben el servicio. Es una definición basada en 
la percepción de los clientes y en la satisfacción de las expectativas, lo que 
resulta muy importante para conocer qué necesitan los consumidores o 
usuarios/as. Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la más 
compleja de todas, ya que las personas pueden dar distinta importancia a 
diferentes atributos del producto o servicio y es difícil medir las expectativas 
cuando los propios consumidores o usuarios/as a veces no las conocen de 
antemano, sobre todo cuando están ante un producto o servicio de compra o 
uso poco frecuente (Martínez-Tur et al., 2001). 
 
Tabla 1.3  




Garvin (1988) Steenkamp (1989) Reeves y Bednar (1994) 
Calidad subjetiva 
Enfoque basado en 
el cliente 
Perspectiva del cliente 
Igualar o superar las 
expectativas de los clientes 
Calidad objetiva 
Enfoque basado en 
la fabricación 
Perspectiva de la 
gestión de producción 
Conformidad con las 
especificaciones 
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Reeves y Bednar 
(1994) 











De esta manera, las características de los productos o servicios para satisfacer 
una necesidad deben ser identificadas mediante una investigación de mercado y 
posteriormente trasladarlas a especificaciones del producto o servicio (enfoque basado 
en la satisfacción de expectativas), siendo la fabricación quien controle que el producto 
se elabore siguiendo el plan previamente establecido (enfoque basado en el ajuste a 
las especificaciones) a un precio que refleje el valor que ese producto tiene para el 
cliente (enfoque basado en el valor); pero siempre habrá que tener presente que la 
calidad, al igual que la belleza, es algo que se percibe subjetivamente (enfoque basado 
en la excelencia) (García, 1997). 
 
 Por tanto, para que el concepto de calidad sea operativo habrá que precisar su 
significado en función del contexto o la perspectiva a considerar puesto que todos los 
significados son válidos. En este sentido, serán las empresas las que determinen la 
adecuación de cada definición en función de sus objetivos y estrategias. 
 
1.3.1. Enfoques en la gestión de la calidad 
 Tanto la búsqueda de calidad como los sistemas de mejora continua son 
aspectos que han cobrado gran importancia en la actualidad para las empresas, las 
cuales intentan satisfacer, por un lado las necesidades y los deseos de unos 
consumidores cada vez más exigentes, y por otro la existencia de una oferta cada vez 
más competitiva.  
 
 La preocupación por lograr dicha mejora ha generado a lo largo de la historia 
diversos enfoques de gestión de la calidad, que sin constituir una garantía de éxito 
absoluta, han servido de referencia a las organizaciones a la hora de aplicar la calidad. 
Estos enfoques han sufrido una evolución a lo largo del tiempo tal y como se observa 
en la figura 1.1, en la que se diferencian cuatro grandes etapas (Dale, Boaden y 
Capítulo 1. Concepto y evolución del servicio hacia la calidad 
 
 41
Lascelles, 1994; James, 1997): inspección, control de la calidad, aseguramiento de la 
calidad y gestión de la calidad total. 
 

















Estos enfoques evolucionan hacia una visión cada vez más global y son el 
resultado de las diferentes maneras de entender la calidad por parte de las 
organizaciones. La evolución comienza desde una perspectiva técnica y operativa 
atendiendo a la detección de errores orientada exclusivamente hacia el producto y 
finaliza en un enfoque orientado a la prevención, a los sistemas y a las personas. 
 
Por todo esto, la elección de cualquiera de estos enfoques es una decisión que 
debe tomar cada organización en función de muchos factores y muy diversos, como 
pueden ser el entorno competitivo en el que se halle inmersa, sus objetivos, sus 
principios estratégicos, etc., siendo necesario resaltar que los diferentes enfoques no 
tienen un carácter excluyente sino más bien lo contrario, pueden tener carácter 
acumulativo (Moreno-Luzón et al., 2000). También hay que tener presente que la 
- BUSQUEDA DE LA SATISFACCIÓN DE 
LOS CLIENTES 
- LIDERAZGO DE LA DIRECCIÓN 
- COOPERACIÓN INTERNA Y TRABAJO 
EN EQUIPO 
- COOPERACIÓN CON CLIENTES Y 
PROVEEDORES 
- IMPLICACIÓN Y COMPROMISO DE 
LOS EMPLEADOS 
- FORMACIÓN Y APRENDIZAJE 
- MEJORA CONTINUA 
 
 
- BÚSQUEDA DE LA CONFORMIDAD EN 
PRODUCTOS Y PROCESOS 
- SISTEMAS DE CALIDAD 
- PREVENCIÓN DE ERRORES 
- DOCUMENTACIÓN DE 
PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO 




- BÚSQUEDA EX-POST DE NO 
CONFORMIDADES 
- NO HAY PREVENCIÓN 
- DETECCIÓN DE ERRORES EN BASE A 
MÉTODOS ESTADÍSTICOS 




- BÚSQUEDA EX-POST DE NO 
CONFORMIDADES 
- NO HAY PREVENCIÓN 










































- PREVENCIÓN DE ERRORES 
- VISIÓN PROACTIVA 
- DESARROLLO DE SISTEMAS 













- DETECCIÓN DE ERRORES 
- VISIÓN REACTIVA 
- ASPECTOS TÉCNICOS Y 
OPERATIVOS 
- ORIENTACIÓN EXCLLUSIVA 
AL PRODUCTO  
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implantación de un modelo de gestión de la calidad no garantiza los buenos resultados 
empresariales, puesto que no existe un sistema de calidad estandarizado que funcione 
bien aplicado en cualquier tipo de organización y bajo cualquier contexto organizativo 
(Deming, 1989). 
 
1.3.1.1. Inspección de la calidad 
 La inspección de la calidad surge a principios del siglo XX de la mano de 
Frederik W. Taylor con lo que se denomina dirección científica taylorista (Morales 
Sánchez, 2003; Morales Sánchez y Hernández Mendo, 2004) definiéndose como el 
conjunto de técnicas y actividades de carácter operativo, utilizadas para verificar los 
requisitos relativos a la calidad del producto o servicio (De Domínguez y Arranz, 1997), 
donde la calidad se equiparaba al cumplimiento de las especificaciones técnicas que se 
habían establecido para el producto o servicio desde su diseño. Por tanto, este enfoque 
apuesta por una revisión o inspección 100% del producto final, desechando aquellos 
productos no conformes a las especificaciones, pero sin ningún tipo de actividad de 
prevención ni planes de mejora (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007).  
   
 Taylor estableció métodos para maximizar cada operación, definiendo una 
división de funciones separando la planificación de la ejecución de tareas. Ideó lo que 
él llamaba dirección científica de la empresa, donde partía de la estricta idea de un 
camino óptimo para cada acción en cada proceso de trabajo. Así, las tareas realizadas 
por los operarios debían ser simplificadas al máximo, de modo que su grado de 
dificultad fuese el mínimo posible (Morales Sánchez, 2003). De esta forma se 
conseguía una especialización del trabajador en una tarea concreta, existiendo 
personas responsables de inspeccionar la calidad de los productos, cuyo trabajo 
consistía en comprobar la presencia de defectos en el producto al final del proceso de 
producción. 
 
 Con el tiempo el taylorismo mostró sus limitaciones, afectando negativamente 
en la profesionalidad de los trabajadores provocando una pérdida de identificación con 
el esfuerzo realizado, pues no comprendían su aportación al proceso de producción. En 
resumen, los principales defectos de este enfoque son (Miranda et al., 2007): 
- Se admite que el operario lo hace mal y el inspector lo tiene que hacer bien. 
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- Desmotivación por parte de los trabajadores. 
- No se aprovecha la inteligencia ni la creatividad del empleado. 
- La corrección de defectos puede resultar muy cara. 
- Enfrentamiento entre los objetivos de producción (coste y rapidez) y de calidad. 
- Deshumanización del trabajo, al separar lo más importante: la calidad del 
trabajo hecho. 
 
1.3.1.2. Control de la calidad 
 Este enfoque surgió en la década de los años treinta a raíz de los trabajos de 
investigación realizados por Bell Telephone Laboratories. Walter A. Shewhart, ingeniero 
de esta compañía y considerado el padre del control estadístico de la calidad 
(Statistical Quality Control o SQC), desarrolló en 1924 los conceptos básicos del control 
de la calidad, publicando en el año 1931 el libro Economic Control of Quality of 
Manufactures Product, lo que significó un avance definitivo en el movimiento hacia la 
calidad. Shewhart fue el primero en reconocer que en toda producción industrial se da 
variación en el proceso, es decir, observó que no pueden producirse dos partes con las 
mismas especificaciones (variabilidad entre unidades de producto obtenidas en el 
mismo proceso y variabilidad en procesos diferentes). Por tanto, la variabilidad es 
inherente a la producción industrial, aunque dicha variabilidad puede ser controlada 
mediante el empleo de técnicas estadísticas (Gutiérrez, 2006; Miranda et al., 2007), 
con la intención de determinar los límites de variación. Teniendo en cuenta estos 
conceptos, Shewhart desarrolló técnicas estadísticas y gráficas de control (X y R) en las 
que presentar los resultados y poder distinguir las causas asignables de variación de 
las causas no asignables. 
 
 Sin embargo, las técnicas estadísticas presentan el inconveniente de que en 
ningún caso se puede tener una confianza plena en la eficacia del control al ser 
imposible inspeccionar todos los productos, por lo que existe pues el riesgo de 
rechazar lotes de producción de calidad aceptable, o por el contrario aceptar lotes que 
deberían haberse rechazado. Los investigadores, para tratar de reducir este problema, 
desarrollaron técnicas para solventarlo  basadas en muestras planificadas que reducen 
los riesgos a un porcentaje determinado. Por otro lado, al igual que ocurría en el 
modelo de inspección, el control de la calidad es responsabilidad de un departamento 
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de producción u órgano ejecutante, el cual realiza su función una vez finalizado el 
producto. 
  
 De esta forma, el modelo de control de la calidad supone un avance con 
respecto a la inspección (tiempo de duración de la inspección corto, menor coste que 
la verificación 100%, etc.) pero presenta defectos tales como rigidez, carácter 
mecánico y una excesiva preocupación por el proceso de producción, sin implicar al 
resto de la organización.  
 
1.3.1.3. Aseguramiento de la calidad 
La norma UNE-EN-ISO 9000-1 (AENOR, 1994), afirma que el aseguramiento de 
la calidad es el conjunto de acciones planificadas y sistemáticas implantadas dentro del 
sistema de la calidad y demostrables si es necesario para proporcionar la confianza 
adecuada de que una entidad cumplirá requisitos para la calidad. Por tanto, este 
enfoque supone una evolución que llevó la calidad de una perspectiva estrecha a otra 
mucho más amplia, que incluía una gestión más extensa y la necesidad de un mayor 
conocimiento de las implicaciones de la calidad en toda la fuerza trabajadora, en la 
dirección y, por supuesto, en el cliente (Garvin, 1988) 
 
Se trata de un enfoque que consiste en el cumplimiento de una serie de normas 
específicas, las cuales recogen un conjunto de requisitos y directrices a seguir 
destinados a dirigir la actividad relativa a la gestión y aseguramiento de la calidad 
(Escrig, 1998), consiguiendo de esta manera la satisfacción del cliente. 
 
 A diferencia de los dos enfoques anteriores, orientados fundamentalmente a la 
detección de errores, el aseguramiento de la calidad se centra en el proceso que 
siguen los productos o servicios desde su origen, es decir, la calidad toma una 
orientación más global hacia el control del sistema productivo (Pérez, 1994). Dicho 
proceso se traduce en un sistema de calidad documentado que garantiza la realización 
de unos patrones estándar, los cuales permiten detectar los posibles defectos de 
producción, proponiendo acciones correctivas y su eliminación del sistema. Para 
Padrón (1996), la documentación del sistema de calidad garantiza una política de 
calidad, procesos estandarizados, seguimiento de defectos, acciones correctivas y una 
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revisión del sistema. De esta forma se puede conseguir, según Morales Sánchez 
(2003), la adecuada confianza de que el producto o el servicio cumpla los requisitos de 
calidad para satisfacer a los/as usuarios/as o consumidores. 
  
 Esta etapa se consolida en 1987, cuando se establece la serie de normas ISO 
9000 de aseguramiento de calidad. Existen varios modelos a la hora de aplicar 
sistemas de gestión para conseguir un aseguramiento de la calidad, los cuales están 
estandarizados y gozan de una aceptación generalizada, como son las normas EN 
(European Norms), BSI (British Standards), UNE (Una Norma Española) o ISO 
(International Organization for Standardization), siendo ésta última la más popular y 
utilizada poco a poco por un mayor número de empresas que pretenden, como 
principal objetivo, la adquisición del reconocimiento internacional. 
 
 La ISO produce normas técnicas de carácter específico y de adhesión voluntaria 
cuyas temáticas y sectores que abarcan se han ampliado con el paso de los años, 
siendo actualmente aplicables a cualquier tipo de organización o actividad orientada a 
la producción de bienes o servicios. Estas normas son las que gozan de mayor 
relevancia y sirven de pilar de apoyo para el desarrollo y funcionamiento de la gestión 
de la calidad en una organización. Estas normas, además, al permitir la certificación del 
sistema de calidad de la empresa, suponen obtener reconocimiento externo de la 
capacidad poseída en este sentido (Cruz, 2001), lo que significa que tanto los 
productos como los servicios ofrecidos se encuentran controlados y reglados, 
permitiendo no sólo una utilización eficiente de los recursos disponibles sino también 
una reducción de costes y una mejora continua de la calidad (López, 1996). 
 
 Los sistemas de gestión basados en las normas ISO 9000 poseen ocho 
principios básicos: organización enfocada al cliente, liderazgo, participación del 
personal, orientación a los procesos, enfoque del sistema a la gestión, mejora 
continua, enfoque objetivo hacia la toma de decisiones y relación mutuamente 
beneficiosa con el proveedor. 
 
 El modelo de aseguramiento de la calidad de la norma ISO 9001 se usa para 
demostrar que los productos o servicios se realizan según se indica en el manual y los 
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procedimientos de calidad de la empresa, usándose en un marco prescriptivo en el 
sentido que una empresa adquiere el derecho a exhibir el certificado durante un año, o 
más si es revisado. Tal y como propone la misma norma, este modelo puede ser un 
punto de partida pues describe un modelo de gestión de la calidad para llegar a la 
excelencia empresarial, en competencia con los modelos del premio europeo (EFQM) y 
americano (Malcolm Baldrige) (Griful y Canela, 2004). 
 
















1.3.1.4. Gestión de la calidad total 
El enfoque de Gestión de la Calidad Total (GCT)1 surge a raíz de la necesidad 
existente por parte de las organizaciones de enfrentarse a las cambiantes exigencias 
de los mercados actuales, con el objetivo de lograr un posicionamiento más 
competitivo en los mismos y una mayor rentabilidad. Se trata de un enfoque que 
proporciona una visión global, el cual permite introducir a las personas en un proceso 
                                                 
1 Podemos encontrar en la literatura referencias como Control Total de la Calidad (TQC), Company-Wide 
Quality Control (CWQC), Total Quality Management (TQM), Quality Management (QM), Total Quality 
Control (TQC) o Gestión de la Calidad Total (GCT). 
Mejora continua del sistema de gestión de la calidad 
Responsabilidad de la dirección 
Realización del producto 
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de mejora continua, motivándolas, para redescubrir el enorme potencial del ser 
humano y su aplicación en el trabajo bien hecho (Morales Sánchez, 2003). 
 
El proceso de GCT no es una estrategia rápida y estática, no es temporal, no es 
algo que se tolera por un rato y luego se abandona (Berry, 1992), no se trata de una 
simple herramienta de administración más, sino que implica una nueva forma de 
concebir la empresa en cambio permanente en la cual todos los miembros de la misma 
deben aceptar la filosofía y los principios de cambio que exige la implantación de la 
gestión de la calidad total (Camisón y Roca, 1997). Esta estrategia, según Gimeno 
(2009), se extiende más allá de la propia organización para implicar también a 
suministradores y a clientes, por lo que tanto la satisfacción del usuario como la del 
empleado son considerados objetivos esenciales. 
 
De esta manera, la GCT es considerada en la actualidad como un sistema o una 
filosofía de gestión, que busca mantener una ventaja competitiva a través del 
compromiso global de la organización y la participación en equipo para la obtención de 
la satisfacción por parte de los consumidores o usuarios/as. Dichos cambios deben 
comenzar en los niveles altos de dirección y han de llegar hasta el contacto con el 
cliente. Es básico e imprescindible que los altos directivos de la empresa tengan claro 
el proceso que se va a seguir, comprometiendo desde el principio a los empleados de 
los niveles inferiores e intermedios en la determinación de la dirección de estos 
programas (García, 1997). Esto quiere decir que la filosofía de mejora continua ha de 
integrarse y asumirse como un valor más dentro de la cultura organizacional o 
corporativa2, de manera que los esfuerzos realizados puedan traducirse en resultados 
satisfactorios, es decir, satisfacción de los/as usuarios/as. 
 
La importancia que actualmente se atribuye a la GCT viene determinada porque 
su aplicación reporta grandes beneficios a las empresas, entre los que destacan la 
mejora de la competitividad y rentabilidad, la satisfacción de los clientes y la mayor 
efectividad organizativa (Berry, 1992; Camisón y Roca, 1997; James, 1997), aunque es 
                                                 
2 Ciampa (1993, p. 63) basándose en el diccionario Random House Collage, defiende que no se trata de 
cultura organizacional sino de carácter organizacional, pues el carácter es la “suma de las características y 
aspectos que forman la naturaleza individual de alguna persona o cosa”. La calidad total busca sacar a la 
luz ciertos tipos de características y aspectos, que pueden diferenciarse de sus predecesores. 
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necesario resaltar que no siempre resulta sencillo implantar un programa de GCT en 
una organización, pues los problemas que surgen con su aplicación pueden ser 
considerables y deben ser mencionados lo antes posible en el programa para el cambio 
(James, 1997; Pastor, 2007). 
 
Pero cuando hablamos de este enfoque, nos encontramos con abundantes 
definiciones y comprobamos que la GCT se percibe de distintas formas. Esto hace que 
proporcionar una definición resulte complejo pues hay que considerar que dicha 
percepción dependerá del sector, las condiciones del mercado en el que opera la 
organización, el tamaño de la misma y los diferentes estadios de desarrollo de la 
calidad (Hill y Wilkinson, 1995), o simplemente de las perspectivas o características en 
las que se centre cada autor. No obstante, independientemente de la consideración 
que reciba este sistema de gestión, lo cierto es que ha supuesto un importante avance 
en la dirección de empresas (Fuentes, 2002). 
 
Gimeno (2009) menciona que quizás sean cinco los puntos básicos que 
subrayan las últimas y más afortunadas tendencias de GCT: 
- Mantener como principal objetivo la mejora de los productos y servicios. 
- Actuar de manera que la calidad no dependa de inspecciones. 
- Formar continuamente al personal. 
- Suprimir las barreras entre los servicios. 
- Suprimir asimismo toda forma de dirección por cifras. 
 
Por tanto, al hablar de GCT nos referimos a una estrategia que abarca a todas 
las personas y a todos los procesos de la organización, con el objetivo de conseguir el 
logro de la satisfacción de las necesidades de los clientes y se caracteriza por la 
búsqueda de la excelencia empresarial a través de la mejora continua. Esta 
configuración es la explicación de la diversidad de definiciones encontradas, pero que 
tienen en común la orientación al cliente como base de toda filosofía y actividad 
empresarial, así como también un mejor posicionamiento en el mercado a través del 
valor intangible de los recursos humanos y la reducción de costes. 
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1.3.2. Modelos conceptuales de gestión de la calidad 
 La implantación de un sistema de calidad en el proceso permanente de mejora 
de los productos y/o servicios ha adquirido tal importancia que se ha convertido en un 
sinónimo de seguridad para todas las partes relacionadas con la empresa, pues 
establece un enfoque objetivo, riguroso y estructurado para alcanzar la excelencia. De 
esta forma, los modelos favorecen el diagnóstico de la organización, permitiendo 
disponer de un marco conceptual definido, proporcionando objetivos, determinando 
líneas de mejora y posibilitando la medición acorde a unos criterios. 
 
 A pesar de que son diversos los modelos de Gestión de la Calidad Total, todos 
comparten principios comunes en su marco conceptual (Simón, Massone y Buscaglia, 
2003): 
- Toda actividad está orientada a la satisfacción del cliente. 
- Mejora continua como método de trabajo. 
- La gestión con datos (objetivos fiables) en los que basa el modelo de 
autoevaluación entre consumidor, producción y comercialización. 
- El liderazgo como elemento impulsor de la calidad. 
- La gestión de procesos como forma de prevenir los costos de la calidad. 
- El trabajo en equipo y la cultura de la participación voluntaria en los procesos 
de calidad. 
- La participación en las decisiones aumenta el compromiso de las personas con 
la organización, obteniendo como valor añadido una mejora en la realización 
del trabajo. 
- El desarrollo y crecimiento personal es tan importante para el individuo como 
para la organización. 
 
 No obstante, conviene no olvidar que el mejor sistema es aquel que se genera 
o se adapta a cada organización en función de sus características y necesidades. Las 
técnicas de calidad, aplicadas con método y adaptadas con sentido común a la realidad 
de la empresa, disminuyen errores y repetición de tareas, mejoran y simplifican los 
procesos; en suma, aumentan los dos objetivos básicos de toda empresa, la 
productividad y, con ello, la rentabilidad (Nevado, López, Pérez-Carballo y Zaratiegui, 
2007), aunque en ocasiones la necesidad de obtener la certificación pasa por encima 
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de los propósitos generales, desvirtuándose así los modelos y convirtiéndose en 
grandes bibliotecas documentadas que dejan en un segundo plano el proceso de 
implantación y la involucración de la organización en la filosofía de la calidad 
(Fernández, 2009). 
 
 Por este motivo, entendemos que se pasa con relativa facilidad del concepto 
inicial de implantación de un modelo de gestión de la calidad a un sistema de calidad, 
donde el funcionamiento se encuentra excesivamente normativizado, pudiendo 
representar ciertos problemas en su implantación, debido entre otros motivos a las 
características de los servicios. De esta forma, estamos de acuerdo con Ruiz, Alcalde y 
Landa (2006) cuando catalogan los modelos de gestión de calidad en dos tipos: 
a. De mejora continua: certificación y excelencia. Se basan en la filosofía del “todo 
lo que hacemos se puede mejorar”. Para ello evalúan la forma en que la 
organización gestiona sus procesos, bien a través del sistema de calidad 
empleado o mediante los resultados obtenidos. 
b. De acreditación. La acreditación como método de análisis se emplea una vez 
establecido el grado de calidad que deben tener las prestaciones de un centro o 
unidad, para comprobar si cumple las características adecuadas para alcanzar 
los niveles especificados en cuando a estructura física, equipos, organización, 
métodos y procedimientos, personal, etc. El modelo define la estructura óptima, 
de acuerdo con el nivel deseado de calidad del servicio. La calidad del servicio 
además depende de la ejecución de los procesos y del control y mejora de los 
mismos, y serán las medidas de proceso y resultado las que permitan identificar 
puntos fuertes y áreas de mejora de nuestra organización, sobre los que aplicar 
la mitología de gestión de la calidad, una vez que se cumplen los requisitos 
estructurales. Mediante el proceso de acreditación se verificará el cumplimiento, 
por parte de la organización, de su propio plan de trabajo, su orientación hacia 
la calidad total y el nivel de cumplimiento de sus objetivos e indicadores de 
resultados. 
 
 Las fórmulas para implantar un sistema de gestión de la calidad son diversas, 
aunque los modelos de Calidad Total – Excelencia más difundidos en la literatura se 
reducen a tres: el Modelo Deming (Japón), el Modelo Malcolm Baldrige (EE.UU.) y el 
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Modelo EFQM de Excelencia (Europa) (Ferrando y Granero, 2008). En España, los 
modelos más conocidos son el propuesto por la organización ISO y el premio de 
calidad de la EFQM. 
 
Tabla 1.4 
Principales Modelos de Gestión de la Calidad. 
MODELO CREACIÓN ORGANISMO GESTOR 
Deming 1951 Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE, Japón) 
Malcolm Baldrige 1987 Fundación para el Premio de Calidad Malcolm Baldrige 
(EE.UU.) 
E.F.Q.M. 1988 European Foundation for Quality Management (Europa) 
  
1.3.2.1. Modelo Deming 
 Se trata del primer modelo, desarrollado en Japón en 1951 por la Unión 
Japonesa de Científicos e Ingenieros (JUSE), recogiendo la aplicación práctica de las 
teorías japonesas del Control Total de la Calidad (TQC) o Control de la Calidad en toda 
la empresa (CWQC). 
 
 Este modelo nace con el objetivo de evaluar y comprobar la obtención de 
buenos resultados mediante el control de la calidad en la producción. Es evidente que 
estas primeras ideas están dirigidas a la mejora de los productos, no de los servicios, 
por lo que su aplicación ni se plantea, pero es el primer modelo de referencia y sobre 
él se apoyan los siguientes que se desarrollaron (Dorado y Gallardo, 2005).  
 
 El principal objetivo de la evaluación es comprobar que mediante la 
implantación del control de calidad en toda la compañía se obtienen buenos resultados, 
por lo que la misión de este modelo es crear un sistema organizativo que fomente la 
cooperación, tanto interna como externa, así como un aprendizaje que facilite la 
implementación de prácticas de gestión de procesos. Para ello, basa su enfoque en el 
control estadístico, en la resolución de problemas y en el perfeccionamiento o mejora 
continua, centrándose en la autoevaluación como forma para alcanzar los objetivos, 
recogiendo una serie de criterios en la gestión de la organización: liderazgo, 
cooperación interna y externa, aprendizaje, gestión de proceso, mejora continua, 
satisfacción del empleado y satisfacción del cliente. 
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1.3.2.2. Modelo Deming Baldrige 
 El Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige se crea en Estados Unidos en 
1987 con el objetivo de contrarrestar la invasión de productos japoneses en el 
mercado estadounidense, promocionando la utilización de la Calidad Total – Excelencia 
como método competitivo de gestión empresarial. 
 
 Este modelo se basa en un sistema de liderazgo, planificación estratégica y 
enfoque tanto al cliente como al mercado, por lo que se fundamenta en el liderazgo 
hacia el cliente, en el apoyo a la organización, en la medición de índices y parámetros 
como forma de mantener la ventaja competitiva de la organización (Nieto y Ros, 
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americano y los criterios que lo componen le dan un mayor valor a la orientación a los 
clientes y a su satisfacción (Dorado y Gallardo, 2005). 
 

















La puntuación del modelo Malcolm Baldrige se asigna teniendo en cuenta tres 
dimensiones (Griful y Canela, 2004): 
1. Aproximación: es el modo en que se abordan los ítems del premio, teniendo en 
cuenta: 
a. Lo apropiados que son los métodos usados. 
b. La eficacia de estos métodos. 
c. Si se basan en información y datos fiables. 
d. Lo acordes que son los métodos con las necesidades de la organización. 
e. La evidencia de que hay innovación en la empresa. 
2. Despliegue: se refiere al alcance de los métodos a los que nos hemos referido 
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plantea la aplicación de estos métodos y su difusión en las distintas unidades 
de la empresa. 
3. Resultados: se refiere a la consecución de los objetivos relativos a los distintos 
ítems. Se tiene en cuenta la performance de la organización, la comparación 
con la competencia (benchmarking), las mejoras incorporadas, etc. 
 
 Uno de los aspectos esenciales de este modelo es la orientación al consumidor, 
por lo que según Camisón, Cruz y González (2007) las organizaciones deben cuidar sus 
relaciones con los clientes, asegurarse la confianza de éstos, mantener su 
confidencialidad y conseguir su fidelidad, para lo cual resulta muy importante conocer 
los gustos y necesidades de los consumidores. 
 
 Por último, cabe destacar que se trata de un modelo no prescriptito, lo que 
implica que sus criterios indican dónde se debe demostrar la excelencia en la gestión y 
los resultados, pero la forma de lograrla es cuestión de las propias organizaciones 
(Balbastre, 2001). 
  
1.3.2.3. Modelo EFQM de Excelencia 
El modelo EFQM (European Foundation for Quality Management) fue creado por 
14 empresas en 1988. Se trata de una herramienta para la gestión de la calidad que 
posibilita orientar la organización hacia el cliente, siendo uno de sus frutos la 
sensibilización del equipo directivo y del staff para lograr la mejora continua de sus 
productos y/o servicios. La base del modelo es la autoevaluación, entendida como un 
examen global y sistemático de las actividades y resultados de una organización que se 
compara con un modelo de excelencia empresarial y que sirve para diagnosticar la 
situación real de una empresa (se basa en hechos y experiencias contrastadas). 
Aunque la autoevaluación suele ser aplicada al conjunto de la organización, también 
puede evaluarse un departamento, unidad o servicio de forma aislada pues se trata de 
un modelo que sirve para cualquier tipo de organización y cualquier clase de actividad. 
La autoevaluación permite a las organizaciones identificar claramente sus puntos 
fuertes y sus áreas de mejora y, a su equipo directivo, reconocer las carencias más 
significativas, de tal modo que estén capacitados para sugerir planes de acción con los 
que fortalecerse (Morales Sánchez, 2003; Griful y Canela, 2004). 
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El fundamento de este modelo es el autodiagnóstico, de aplicación continua, de 
la excelencia en la gestión, en el que cada uno de sus nueve criterios se desglosa en 
un cierto número de subcriterios que pueden utilizarse, conjunta o 
independientemente, para detectar los posibles fallos y los puntos fuertes de la 
organización, adaptando así los procesos de mejora continua hacia la consecución de 
metas de calidad. De esta forma, el modelo permite medir en qué punto se encuentra 
la organización en su camino hacia la excelencia, así como analizar las diferencias que 
puedan existir dentro de la organización para alcanzarla, estimulando la búsqueda de 
soluciones. 
 
Como se observa en la figura 1.5, el modelo EFQM dispone de un esquema 
propio, muy similar al propuesto por el modelo Malcolm Baldrige, formado por nueve 
criterios ponderados de evaluación de la excelencia de una organización, los cuales se 
agrupan en dos partes: los agentes facilitadores que son los criterios que muestran 
cómo se han alcanzado los resultados y los resultados que son los criterios que indican 
qué ha conseguido la organización y qué se está consiguiendo. 
 
 Estos nueve apartados nos sirven para evaluar el progreso de una organización 
hacia la excelencia. A cada uno de ellos le acompaña una definición del mismo que 
explica su significado a nivel global, y además van acompañados de un número 
variable de subcriterios, que tiene que considerarse a la hora de realizar una 
evaluación. 
 
 Los conceptos fundamentales del Modelo EFQM de Excelencia son: 
a) Orientación en los resultados: alcanzar los resultados que satisfagan 
plenamente a todos los grupos de interés de la organización. 
b) Orientación hacia el cliente: crear valor sostenido para el cliente. 
c) Liderazgo y coherencia con los objetivos: ejercer un liderazgo con capacidad de 
visión que sirva de inspiración a los demás y que, además, sea coherente en 
toda la organización. 
d) Dirección por procesos y hechos: gestionar la organización mediante un 
conjunto de sistemas, procesos y datos, interdependientes e interrelacionados. 
Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas 
 56
e) Desarrollo e implicación del personal: maximizar la contribución de los 
empleados a través de su desarrollo e implicación. 
f) Aprendizaje, innovación y mejora continua: desafiar el statu quo y hacer 
realidad el cambio aprovechando el aprendizaje para crear innovación y 
oportunidades de mejora. 
g) Desarrollo de alianzas y asociaciones: desarrollar y mantener alianzas que 
añaden valor. 
h) Responsabilidad social: exceder el marco legal mínimo en el que opera la 
organización y esforzarse por comprender y dar respuesta a las expectativas 
que tienen sus grupos de interés en la sociedad. 
 
















 No obstante, además de estos nueve criterios, conviene insistir en los factores 
de éxito, que impregnan el modelo y constituyen las guías para gestionar la empresa 
de forma óptima y sacar el máximo fruto de esta orientación estratégica (Nevado et 
al., 2007): 
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1. El liderazgo, o sea, el impulso y el ejemplo de la dirección, es el motor del 
cambio y de la mejor. Sin él, cualquier proyecto fracasará. 
2. La comunicación fluida de estrategias y planes hacia abajo, y de sugerencias, 
propuestas y opiniones hacia arriba, además de una cooperación horizontal 
entre funciones. 
3. La consideración de las personas como la base del éxito de la empresa. 
4. Las revisiones planificadas de estrategias, planes, procesos, uso de recursos, 
para centrar todas estas actividades en los factores críticos de éxito, entre los 
que los clientes y sus necesidades ocupan una posición preeminente. 
5. La comparación con las empresas líderes del entorno, para medir el progreso 
relativo frente a ellas. 
6. El análisis de los progresos y resultados, para comprobar que realmente se 
deben a las iniciativas decididas previamente, y no a circunstancias ajenas. 
7. La preocupación por la imagen y el impacto en la sociedad. 
 
 Sin embargo el modelo EFQM, a pesar de ser un modelo muy completo, 
presenta una serie de deficiencias (Pastor, 2007), y es que se centra en la calidad y la 
mejora de los procesos locales y no une las mejoras operacionales con los resultados 
esperados en las perspectivas financieras o de cliente; utiliza una extensa batería de 
indicadores obtenidos de criterios comunes para todo tipo de organizaciones, 
dificultando la obtención de mediciones eficientes, el control de la organización y la 
correcta asignación de recursos; apenas se investiga la relación causa-efecto entre 
indicadores. Se utilizan indicadores que miden causas (agentes) y otros que miden 
efectos (resultados), pero su diseño no facilita el estudio de dicha relación; y evalúa la 
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Tabla 1.5 







1 Liderazgo visionario Liderazgo (12%) Liderazgo (10%) 
2 Cooperación interna y 
externa 
Planificación estratégica (8,5%) Personas (9%) 
3 Aprendizaje Enfoque en el cliente y en el mercado 
(8,5%) 
Política y Estrategia 
(8%) 
4 Gestión de proceso Dimensión, análisis y dirección del 
conocimiento (9%) 
Alianzas y Recursos 
(9%) 
5 Mejora continua Enfoque en los recursos humanos 
(8,5%) 
Procesos (14%) 
6 Satisfacción del 
empleado 
Dirección de procesos (8,5%) Resultados en los 
clientes (20%) 
7 Satisfacción del cliente Resultados económicos y 
empresariales (45%) 
Resultados en las 
personas (9%) 










9   Resultados clave (15%) 
 
 En la misma línea que el Modelo EFQM de Excelencia se encuentra el Modelo 
Iberoamericano de Excelencia en la Gestión, promovido por la Fundación 
Iberoamericana para la Gestión de la Calidad (Fundibeq) y que cuenta con su propio 
premio. El contenido de este modelo guarda una fuerte relación con el EFQM pues se 
compone igualmente por nueve criterios, alguno de los cuales reciben el mismo 
nombre que en el modelo que sirve de referencia, encontrándose la principal diferencia 
en el sistema de puntuación en el que cambian ligeramente los porcentajes y también 
en los subcriterios, pues este modelo se divide en veintiocho, cuatro menos que el 
EFQM. 
 
 Por tanto, los tres modelos sirven de autoevaluación a las organizaciones para 
comprobar el funcionamiento de las mismas, su rendimiento organizativo así como 
también para incorporar mejoras. No obstante, comprobamos que el modelo Malcolm 
Baldrige resulta el más completo al establecer la mayor cantidad de criterios, 
englobando a su vez los utilizados por el modelo EFQM, pese a que éste es más 
específico pues utiliza más subcriterios. Igualmente, estos dos modelos son los que 
mayor importancia dan al sistema organizativo, siendo el modelo EFQM el que mayor 
importancia da a los resultados. En cuanto al modelo Deming, tiene un perfil más 
técnico en cuanto a las consideraciones a la hora de implantarlo, pero pese a que 
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detalla más los principios que lo integran, es cierto que bien podrían simplificarse en 
menos puntos, haciendo así más sencilla su aplicación. 
 
 Además de los modelos expuestos, que son los que gozan de mayor aceptación 
y prestigio, existen otros modelos que suponen más bien enfoques a la hora de 
implantar un sistema de gestión de la calidad total. De esta manera, están compuestos 
por directrices basadas en algunos aspectos relevantes de los modelos anteriormente 
explicados y resultan más sencillos en su aplicación práctica. Es el caso del Cuadro de 
Mando Integral (o Balanced Scorecard), Modelo de Valoración Estratégica (o Strategic 
Assessment Model) o el modelo Total Performance Scorecard. 
 
1.3.2.4. Triángulo de la Calidad del Servicio 
 Por último, nos parece adecuado el trabajo desarrollado por Martínez-Tur et al. 
(2001), que diseñaron una metodología de medida y control de la calidad de servicio 
así como la satisfacción del cliente, dando lugar al denominado Triángulo de la Calidad 
del Servicio, el cual pese a su aplicación inicial en el ámbito turístico, es susceptible de 
adaptación y aplicación en organizaciones de servicios de diferente tipología. 
 
 Este modelo, representado gráficamente mediante un triángulo (figura 1.6), 
muestra en sus vértices los principales constructos que pretende medir, en este caso, 
los resultados, los estándares de comparación y las percepciones. El interior del 
triángulo se encuentra delimitado por diferentes ángulos, siendo el primero el que 
integra las principales dimensiones consideradas, el segundo hace referencia a los 
informantes que el modelo tiene en cuenta, y el tercero que considera los diferentes 
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- Dimensiones (triángulo 1): hacen referencia a aspectos sociales, técnicos y 
emocionales. De esta forma, considera relevantes las dimensiones tangibles e 
intangibles, por lo que persigue una integración de ambas considerándolas 
como productos paquete, donde los elementos sociales y técnicos van 
inherentemente unidos. 
- Informantes (triángulo 2): tiene en cuenta la calidad del servicio desde la 
perspectiva de los directivos, los empleados y los clientes, de manera que la 
información obtenida tenga un alto valor de diagnóstico para las 
organizaciones, sugiriendo además intervenciones de mejora. Así, contrastar 
diferentes puntos de vista acerca de los aspectos del servicio resulta de gran 
relevancia en la gestión de la calidad (Zeithaml et al., 1993) por lo que el 
modelo propuesto, a pesar de darle mayor importancia al cliente, recoge las 
tres opiniones para conocer hasta qué punto existe coincidencia en la calidad 
de servicio percibida y en qué medida el personal de la organización conoce el 
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- Niveles de análisis (triángulo 3): se estructura en tres niveles. El primer lugar el 
nivel micro con la finalidad de analizar la calidad de servicio de una 
organización considerando a clientes, empleados y directivos. El nivel meso se 
centra en comparar la calidad de servicio de la organización focal (nivel micro) 
con la de sus directas competidoras, siendo de esta forma complementaria del 
nivel anterior. En tercer lugar está el nivel macro en el que se observa la 
calidad de servicio de la organización en relación con el entorno social en el que 
está inmersa. 
 
 En el caso de los resultados que se presentan para esta investigación con la 
herramienta CECASDEP, nos basamos únicamente en una parte del nivel micro, los/as 
usuarios/as, realizando una evaluación de la calidad a través de los puntos fuertes y 
débiles que presenta la organización en cuanto a los servicios que ofrece mediante la 
percepción de los/as usuarios/as. La evaluación del nivel meso podría considerarse 
como una futura línea de investigación, pues la aplicación de la herramienta en otros 
servicios municipales deportivos nos permitiría contrastar la información obtenida con 
respecto a otras organizaciones, facilitándonos además la identificación de las 
principales dimensiones de un servicio de estas características. Por otro lado, utilizar la 
herramienta en una organización de carácter privado nos permitiría comparar la 
percepción de los/as usuarios/as en organizaciones de distinta titularidad. 
 
1.4. LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS 
 La calidad de servicio ha pasado a ser una estrategia de diferenciación que ha 
sido utilizada para aumentar la rentabilidad y la productividad, para ganar la lealtad de 
los clientes o para mejorar la imagen de la empresa (Lloréns y Fuentes, 2006), por lo 
que lograr calidad en el servicio se considera uno de los requisitos indispensables a la 
hora de obtener una adecuada competitividad y viabilidad en las organizaciones. 
 
 Así, tanto la consecución de la calidad como su mejora se convierten, según 
Tschohl (1996), en una herramienta estratégica de marketing necesaria para ayudar a 
las organizaciones a construir cuota y presencia de mercado, siendo lo que lleva a 
obtener una ventaja competitiva en el mercado actual la habilidad para controlar las 
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herramientas necesarias que ofrezcan un servicio excelente y satisfagan al cliente 
(Cottrell y Bricker, 2003). 
 
 No obstante, a pesar de que la calidad resulta una de las claves del éxito 
empresarial en los últimos años, en la actualidad no sólo se está centrando la atención 
en el servicio prestado puesto que cuando un cliente valora la calidad de un servicio no 
disocia sus componentes, es decir, lo juzga como un todo prevaleciendo la impresión 
de conjunto y no el éxito relativo de una u otra acción específica (Velasco, 2010), 
siendo por tanto de gran importancia prestar atención a todos los componentes que 
rodean el servicio para lograr la mayor homogeneidad posible en los mismos. 
 
 Un servicio es un proceso que consta de actividades regidas por la conducta y 
las actitudes de las personas implicadas, por lo que la calidad será medida por el 
cliente en función de las actitudes y conductas de las personas con las que trata (Puig-
Durán, 2006). Bodet (2006) afirma que el factor humano resulta determinante para la 
satisfacción de los/as usuarios/as, por lo que para ofrecer un servicio de calidad hay 
que tener en cuenta, además de otros factores, cómo se producen las relaciones 
humanas, pues las actividades tienen lugar a través de interacciones entre el cliente y 
los empleados de la empresa de servicios, que intentan resolver los problemas del 
consumidor (Grönroos, 2001). De esta forma, las personas se convierten en el recurso 
más valioso de las organizaciones, de forma que una buena atención al cliente puede 
revertirse en satisfacción, fidelización, calidad e incluso en una estrategia que 
proporciona al servicio valor añadido haciéndolo mucho más competitivo (Fonte, 
Guerrero y Giraldez, 2004). 
 
 Por ello, en la calidad del servicio resultan de vital importancia las actitudes, la 
comunicación, forma de trato, garantías, percepciones, comportamientos, etc., 
provenientes de las distintas personas que tratan con el cliente, por lo que la calidad 
no está definida por la organización, sino por los propios clientes (Grönroos, 1994), de 
manera que los únicos criterios relevantes son los que establecen los/as usuarios/as, 
siendo éstos los que juzgan la calidad con la consiguiente carga subjetiva. 
 
Capítulo 1. Concepto y evolución del servicio hacia la calidad 
 
 63
 Zeithaml et al. (1993) definen la calidad del servicio como un juicio global, una 
actitud relativa a la superioridad del servicio que resulta de la comparación entre las 
expectativas sobre el servicio que se va a recibir y las percepciones de actuación de las 
organizaciones prestadoras del servicio. De esta definición se desprende que 
operativamente, la calidad de servicio es el resultado del contraste entre lo que el 
cliente espera recibir o conseguir (expectativas) y lo que realmente advierte que recibe 
(percepciones) (Pascual, 2004). Grönroos (1984) también destaca la figura del cliente 
al definir la calidad del servicio como el resultado de un proceso de evaluación, donde 
el consumidor compara sus expectativas con la percepción del servicio que ha recibido. 
 
 Estas definiciones, con una clara orientación al cliente, contienen una visón 
subjetiva pues hacen referencia a la valoración del consumidor sobre la excelencia o 
superioridad del servicio, lo que supone un gran problema a la hora de medir la calidad 
pues el hecho de que sea el consumidor quien decida qué es de buena o mala calidad 
no significa que esté en lo cierto, pues como indican Sánchez-Hernández et al. (2009) 
la satisfacción que experimentan las personas en sus actividades de consumo tiene que 
ver con procesos de carácter individual y subjetivo.  
 
En este sentido, en la determinación de las principales dimensiones de la 
calidad de un servicio, varios autores identifican una serie de factores como aspectos 
que los consumidores utilizan a la hora de valorar la calidad. Así, Lehtinen y Lehtinen 
(1982, 1991) establecen tres dimensiones: calidad física, referida a aspectos tangibles 
del servicio; calidad corporativa en cuanto a la imagen de la organización y calidad 
interactiva, relacionada con las interacciones que se producen entre el personal de la 
organización y los clientes o entre clientes y clientes. 
 
 Grönroos (1984) describe la calidad de servicio como una calidad técnica y 
funcional. En este caso, la primera se basa en lo que el cliente obtiene mientras que la 
segunda hace referencia a cómo recibe el cliente el servicio (el proceso). De esta 
forma, la calidad de un servicio se considera cuando presenta calidad en su 
producción, es decir, se alcanzan las especificaciones establecidas, y si el cliente recibe 
la calidad que esperaba, en gran medida influido por la interacción entre el cliente y el 
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personal de la organización que le proporciona el servicio, haciendo referencia en este 
sentido a una calidad interactiva.  
 
 En esta línea, Peiró, Martínez-Tur y Ramos (2005) afirman que desde la 
perspectiva del usuario existe un factor de interacción que denominan calidad 
relacional, tratándose de los beneficios emocionales que intervienen en la relación 
entre cliente y empleado, sobre todo cuando la relación entre ambos se alarga en el 
tiempo. Los trabajos de Dubé y Menon (1998) o Bakken (2004) destacan igualmente la 
importancia en la búsqueda de una calidad de servicio de tipo emocional. 
 
Parasuraman et al. (1985) llegaron a establecer inicialmente hasta diez 
categorías: 
- Accesibilidad: capacidad de la organización de ser accesible y facilitar el 
contacto con el cliente. Para ello se hace necesario que el personal en contacto 
con el cliente sea comunicativo. 
- Capacidad de respuesta: la organización debe mostrar una clara disposición a 
atender y dar un servicio rápido. Si la organización comete un error debe 
reaccionar de forma diligente y rápida, ya que de este modo el cliente apreciará 
en gran medida su reacción y muchas veces considerará el servicio como de 
mayor calidad, ya que se da cuenta de que la empresa responde a su problema 
tratando de solventarlo. 
- Comprensión: esfuerzos por conocer al cliente y sus necesidades con una 
atención personalizada. 
- Comunicación: la organización debe informar al cliente en un lenguaje claro y 
mostrar capacidad para escucharle, prestando atención a sus dudas y 
sugerencias. 
- Cortesía: atención, consideración, respeto y amabilidad del personal que trata 
al cliente pues la insatisfacción con el trato recibido puede prevalecer al resto 
de características. 
- Credibilidad: veracidad y honestidad en el servicio que se provee, que permita 
que el cliente confíe en el personal con el que interactúa. 
- Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones, oficinas, equipos, personal 
y materiales de comunicación. 
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- Fiabilidad: habilidad del proveedor para realizar el servicio sin errores, de forma 
fiable y adecuada, cumpliendo los compromisos adquiridos. 
- Profesionalidad: capacidad, conocimientos y experiencia necesarios para 
ejecutar el servicio. 
- Seguridad: inexistencia de peligros, riesgos o dudas. 
 
Posteriormente, Parasuraman et al. (1988) concluyeron que la calidad de 
servicio se podía entender a partir de cinco dimensiones (Martínez-Tur et al., 2001): 
elementos tangibles en la que se valoran aspectos físicos; fiabilidad donde se tiene en 
cuenta la capacidad de la organización para desarrollar el servicio prometido de forma 
fiable y cuidadosa; capacidad de respuesta como la disposición para prestar ayuda o 
atención a los/as usuarios/as; seguridad sobre las habilidades de los empleados en 
cuanto a conocimientos y atención para inspirar confianza y credibilidad, y por último, 
empatía en cuanto a la atención individualizada por parte de la organización hacia sus 
usuarios/as. 
  
 En la concepción de la calidad de los servicios, los estudios e investigaciones 
han sido abordados por dos grandes escuelas, suponiendo de esta forma dos modos 
distintos de entender la calidad de servicio (Martínez-Tur et al., 2001; Morales 
Sánchez, 2003): la Escuela Nórdica de Marketing de Servicios (denominada tradición 
europea) que propone que tanto la interacción social como los aspectos físicos del 
servicio tienen su importancia en la gestión; y la Escuela Norteamericana o Instituto de 
Ciencias del Marketing (designada tradición norteamericana) como la más conocida y 
que se centra sobre todo en la interacción social entre cliente y empleado. 
 
1.4.1. Escuela Nórdica de Marketing de Servicios (Tradición Europea) 
 Cronológicamente anterior a la americana, está representada 
fundamentalmente por los trabajos de Grönroos (1978, 1982, 1984), iniciador y 
precursor de esta corriente, proponiendo la existencia de dos subprocesos en la 
percepción del servicio: 
- Rendimiento instrumental: es el resultado técnico del proceso de prestación del 
servicio, que se considera un requisito previo necesario para conseguir un 
cliente satisfecho, pero no suficiente. 
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- Rendimiento expresivo: se refiere a la interacción que se crea en el proceso de 
prestación del servicio entre cliente y proveedor, incluido el contacto del cliente 
con los diversos recursos y actividades de la empresa de servicios. Si este 
rendimiento no tiene un nivel adecuado, el cliente no se sentirá satisfecho, 
independientemente de lo cuidado que pueda estar el rendimiento 
instrumental. 
 
 Grönroos (1984) concluye que la calidad del servicio percibida es el resultado 
de una comparación entre el servicio percibido y el esperado, donde el cliente compara 
sus expectativas con su percepción del servicio recibido, y presenta dos dimensiones 
(Grönroos, 1994, p. 38) asociadas a los procesos anteriormente citados: 
- Dimensión técnica o de resultado: es lo que los clientes reciben de sus 
interacciones con la empresa, aquello que se le da al cliente cuando el proceso 
productivo y las interacciones comprador-vendedor han concluido. 
- Dimensión funcional o relacionada con el proceso: al cliente también le afecta 
la forma que en recibe el servicio y el modo en que experimenta el proceso 
simultáneo de producción y consumo. 
 
 Tenemos por tanto dos dimensiones básicas de la calidad: lo que el cliente 
recibe y cómo lo recibe, es decir, el resultado o producto técnico del proceso (calidad 
técnica) que sería el servicio que los clientes han recibido como consecuencia del 
proceso de compra y que resulta más fácil de identificar por el cliente, y la dimensión 
funcional del proceso (calidad funcional), que tiene que ver con la forma en que el 
servicio ha sido prestado o el cliente ha experimentado el servicio. 
 
 Posteriormente propone la existencia de una tercera dimensión que afecta a la 
percepción de la calidad del servicio por parte del cliente, y es la referida a la imagen 
de la organización, la cual tiene que ver con los aspectos relacionados con la imagen 
que el cliente tiene de la organización. En este sentido, la imagen puede determinar 
aquello que se espera del servicio prestado por una organización (Miranda et al., 2007) 
y puede influir en la percepción de la calidad de varias formas: si el proveedor es 
bueno a los ojos de los clientes, esto es, si tiene una imagen favorable, probablemente 
se le perdonarán los errores menores; si con frecuencia se producen errores se 
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deteriorará la imagen, y si la imagen es negativa, el efecto de cualquier error será 
considerablemente mayor de lo que sería de otra manera (Grönroos, 1994). 
 










1.4.2. Escuela Norteamericana o Instituto de Ciencias del Marketing 
 Esta corriente, asociada a los trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry, ha 
conseguido desarrollarse hasta tal punto que actualmente supone un punto de 
referencia obligado en el estudio y la gestión de la calidad de servicio. Estos autores 
desarrollaron este modelo conceptual en 1985 (figura 1.7) donde, basándose en los 
trabajos anteriores de Grönroos (1978, 1982, 1984), mencionan que la calidad de 
servicio percibida es una forma de actitud que es el resultado de la comparación entre 
las expectativas previas de los sujetos y el rendimiento que realmente perciben en el 
servicio (Parasuraman et al., 1985, 1988). 
 
 La base de este modelo conceptual tiene su origen en un estudio exploratorio 
de carácter cualitativo basado en discrepancias o deficiencias inspirado en el 
paradigma disconfirmatorio de las expectativas que postula que cuando la ejecución, 
en este caso de un servicio, iguala o supera lo esperado emerge la calidad de servicio. 
Argumentan que el marco adecuado para medir el constructo de calidad de servicio es 
el de la discrepancia entre las expectativas que se mantienen sobre el servicio y la 




Calidad funcional: cómo Calidad técnica: qué 
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 Este modelo culminó con una investigación de tipo cuantitativo, diseñando un 
instrumento de medida de calidad de servicio, de gran pragmatismo, denominado 
Servqual o Modelo de las Deficiencias (Martínez-Tur et al., 2001; Morales Sánchez, 
2003; Morales Sánchez et al., 2009). 
 
 Desde este paradigma se argumenta que la valoración de la calidad de servicio 
percibida puede llevarse a cabo mediante la evaluación del desajuste entre 
expectativas mantenidas sobre el servicio y percepciones de resultado. Parasuraman et 
al. (1988) nos indican a este respecto que a la hora de evaluar la calidad de servicio y 
en ausencia de criterios de carácter objetivo, es necesario realizar un diagnóstico de 
dicho servicio a partir del análisis de las percepciones de los clientes o usuarios/as con 
relación al servicio recibido. La escala de medida y los cinco atributos genéricos que 
definen la calidad de servicio (elementos tangibles, fiabilidad, empatía, capacidad de 
respuesta y seguridad) han sido los elementos que han significado un uso generalizado 
de este modelo para estudiar la calidad de servicio en diferentes ámbitos del sector 
servicios. 
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 Teniendo en cuenta este planteamiento, la Deficiencia 5 constituye la principal 
referencia a la hora de medir la calidad del servicio a partir de la comparación de las 
expectativas y la prestación del servicio. De esta manera, el proceso para diagnosticar 
la calidad de servicio comienza en el cliente, estableciendo las diferencias existentes 
entre el servicio esperado y el servicio percibido (Deficiencia 5), identificando como 
factores que determinan las expectativas de servicio la comunicación boca-oído, las 
necesidades personales, las experiencias y las comunicaciones externas de los 
proveedores del servicio. El resto de deficiencias hacen referencia a: 
- Deficiencia 1: diferencia entre las expectativas de los/as usuarios/as o clientes y 
la percepción que de ellas tienen los directivos de la organización que presta el 
servicio. 
- Deficiencia 2: diferencia entre las percepciones de los directivos y las 
especificaciones o normas de calidad. Esta discrepancia se basa en la dificultad 
que los directivos encuentran en convertir lo que ellos creen que son las 
expectativas de los/as usuarios/as en normas de calidad del servicio. 
- Deficiencia 3: diferencia entre las especificaciones o normas de calidad del 
servicio y la prestación del servicio. Esta situación se da, principalmente, por 
falta de interés y/o incapacidad del personal de contacto en cumplir las normas. 
- Deficiencia 4: diferencia entre la prestación del servicio y la comunicación 
externa. Esta discrepancia se produce por el incremento experimentado en las 
expectativas a partir de la publicidad realizada por la empresa que presta el 
servicio, la comunicación de su red de ventas y otras comunicaciones. 
 
En resumen, la denominada Escuela Norteamericana ha favorecido el desarrollo 
de la parte intangible del modelo europeo (cómo) pero sin embargo ha infravalorado la 
parte tangible (qué) que hace referencia a la calidad técnica (Martínez-Tur et al., 2001; 
Morales Sánchez, 2003; Morales Sánchez et al., 2009). De esta forma, pese a que 
ambas escuelas tienen modos diferentes de entender la calidad de servicio, lo cierto es 
que no sólo podrían ser complementarias pues guardan ciertas semejanzas que 
conviene resaltar, sino que además la integración de ambas resulta esencial en la 
evaluación de los servicios, en este caso deportivos. 
 
Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas 
 70
Las dos tradiciones tienen un mismo punto de partida al percibir la calidad del 
servicio como la discrepancia entre las expectativas y las percepciones, considerando 
asimismo dos grandes dimensiones que podrían hacer referencia a una parte tangible 
(relacionada con el resultado) y a otra intangible (relacionada con el proceso). No 
obstante, existen grandes desequilibrios como mencionan Martínez-Tur et al. (2001) a 
la hora de considerar ambas dimensiones. Así, en la tradición europea adquieren 
relevancia tanto la parte tangible como la intangible, mientras que la tradición 
norteamericana otorga mayor importancia a la parte intangible midiendo cuatro 
dimensiones frente a una sola relativa a la parte tangible. Por otro lado, la tradición 
europea considera en mayor medida la distinción entre servicio y organización de 
servicios, es decir, aunque el componente de servicio es de carácter intangible, en la 
gran mayoría de las ocasiones se produce un producto-paquete que incluye tanto lo 
tangible (bien de consumo) como lo intangible (servicio). 
 
En este sentido, y pese a que las características del servicio tienen un mayor 
componente de carácter intangible, no estamos de acuerdo con las conclusiones de 
Parasuraman et al. (1985) cuando afirman que dentro del contexto de las 
organizaciones de servicios existen escasos elementos tangibles a considerar, por lo 
que apostamos por la integración de las dos tradiciones desarrollando tanto la parte 
tangible como la intangible del servicio deportivo, en este caso, de una forma diferente 
a como se propone desde la tradición norteamericana en la que dan mayor prioridad a 
la intangibilidad del servicio. Por tanto, el desarrollo de las dos dimensiones de una 
forma equilibrada sería desde nuestro punto de vista la opción más aconsejable, pues 
la valoración de la calidad en los servicios está determinada por todos los componentes 
del mismo, tangibles e intangibles, y que por tanto pueden ser susceptibles de 
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CAPÍTULO 2. GESTIÓN DE LA CALIDAD EN 
SERVICIOS MUNICIPALES DEPORTIVOS. 
 
2.1. INTRODUCCIÓN 
La importancia que supone el hecho deportivo en la sociedad actual y su 
repercusión en torno a la práctica de los/as ciudadanos/as han derivado en una 
gran preocupación por la búsqueda de la calidad en los servicios deportivos como 
forma de satisfacer a unos/as usuarios/as cuyas expectativas están en continuo 
aumento. La enorme velocidad con la que se producen cambios tanto en las 
formas de práctica deportiva como en el comportamiento de los practicantes, 
está provocando una profunda necesidad de adaptación a la hora de buscar 
soluciones para adecuar una oferta de servicios deportivos que tengan cabida en 
el actual parque de instalaciones disponibles. De esta forma, la gestión del 
deporte se articula como un concepto que puede resultar confuso debido a la 
gran variedad de tareas o acciones que integra, así como de elementos (García-
Molina y Castillo, 2009) por lo que las soluciones abogan por nuevas estrategias 
de gestión orientadas a la consecución de estándares de calidad, que sean 
capaces de dar respuesta a las demandas existentes con altos niveles de 
satisfacción, y que sean capaces a su vez de reducir costes y aumentar 
beneficios. 
 
 El comportamiento de los/as usuarios/as de servicios deportivos se ha 
modificado en función del movimiento deportivo. Hace algunos años los 
practicantes de la actividad física y el deporte quedaban satisfechos simplemente 
con disponer de un espacio donde practicar su deporte favorito, en unas 
condiciones que hoy se podrían considerar como básicas y en algunos casos, 
inaceptables. Pero actualmente se exigen parámetros determinados de calidad 
para que esta práctica sea satisfactoria (variedad de instalaciones, limpieza, 
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profesionalidad de los recursos humanos, seguridad, confort en las instalaciones, 
etc.) (Gallardo, 2006). Así, la consecución de un servicio de calidad resulta uno 
de los medios con los que cuenta una organización para conseguir una 
diferenciación en un mercado altamente competitivo, considerándose 
determinante para el éxito y el logro de resultados. De aquí se deriva la 
importancia de conseguir una calidad total en la gestión de los servicios 
deportivos de forma eficaz y eficiente, a través de adecuados programas de 
actividad física, de la optimización en la relación entre usuarios/as y 
organización, y consiguiendo una adecuación y funcionalidad en el diseño, 
construcción y gestión de los espacios donde se desarrolla la práctica deportiva. 
 
 En la situación en la que se encuentra el nivel de práctica deportiva 
actual, resulta trascendente que las organizaciones deportivas atiendan las 
necesidades físicas, psicológicas y sociales de unos/as usuarios/as cuyas 
demandas se tornan más exigentes y experimentadas. Los consumidores 
deportivos actuales demandan ocupar su ocio y tiempo libre con nuevas 
actividades, nuevas instalaciones, nuevos equipamientos, etc. y todo ello con una 
calidad que han de considerar razonable para seguir practicándolo de manera 
regular (Dorado, 2006). 
 
En cuanto a las instalaciones deportivas, el reto actual consiste en 
adecuarlas progresivamente a las necesidades de los programas de actividad 
física y a las exigencias de los/as usuarios/as, mejorando las prestaciones básicas 
y los estándares de accesibilidad, seguridad y comodidad, debiendo estar las 
variables de construcción en consonancia con las formas de práctica deportiva, 
por lo que sus condiciones son muy importantes y deben ser concebidos 
correctamente para obtener la mayor polivalencia de las mismas, consiguiendo la 
máxima capacidad de usos posibles. 
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2.2. LA RELEVANCIA DEL DEPORTE Y LA DIVERSIFICACIÓN 
DE LOS MODELOS DEPORTIVOS 
Desde la más remota antigüedad, el ser humano ha venido desarrollando 
en todas las sociedades y culturas, prácticas físicas que pueden equivaler al 
concepto moderno de deporte, aunque su aceptación como un hábito social 
nunca estuvo tan arraigado como en la actualidad. Estas actividades han variado 
en función del tiempo, del espacio y de las condiciones sociales (Mandell, 1986), 
practicándose con diferentes motivaciones y objetivos, pese a que las referencias 
históricas no reflejan con precisión la verdadera implantación social de las 
actividades deportivas (Real, 1991). 
 
El deporte en el siglo XXI viene caracterizado por la pérdida de cohesión 
de las prácticas en torno al concepto generado en el siglo XIX y comienzo del XX 
(Sanchís, 2003). Su transformación, desde la práctica que interesaba a unos 
cuantos hasta la actividad que forma parte de la vida de las personas, ha 
revolucionado su significación social. 
 
 El deporte moderno se desarrolla como una actividad que resulta muy 
imprecisa y difícil de acotar. Con gran frecuencia surgen nuevas modalidades de 
práctica deportiva y las tendencias de transformación referidas tanto a las 
estructuras deportivas como a las distintas modalidades de práctica no son 
casuales, sino que responden a cambios surgidos de naturaleza estructural, esto 
es, cambios demográficos, de estilos de vida, de estructura de la población, etc., 
lo que hacen concebir la definición de deporte como sistema abierto 
(Heinemann, 1991), donde la transformación tanto de la oferta como de la 
demanda lo convierten en una actividad heterogénea.  
 
 La transformación más relevante del deporte tradicional ha sido su 
diversificación, pasando de un sistema autónomo con actividades regladas a un 
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concepto muy diferente de deporte, entendido como algo abierto a cualquier tipo 
de actividad y estrechamente conectado a otros sistemas como el económico, el 
educativo, el político, etc. El deporte tradicional era una unidad homogénea y 
una entidad autónoma, con metas claramente definidas en el ámbito de las 
reglamentaciones donde el objetivo era siempre conseguir ciertos logros (Puig y 
Heinemann, 1991). Por el contrario, en la concepción del deporte contemporáneo 
no existe un modelo que aglutine todas sus características principales debido a 
su enorme dinamismo, y los profundos cambios experimentados satisfacen 
funciones sociales muy diferentes. De esta forma, el deporte se ha 
democratizado socialmente, en el sentido de que ya no es un privilegio de una 
minoría (Uña, Hernández y Prado, 2004) y la base social de la práctica deportiva 
ha cambiado totalmente. Antes era más elitista, joven y con unas determinadas 
cualidades físicas mientras que hoy en día hablamos del conjunto de los/as 
ciudadanos/as independientemente de la edad y condición. 
 
 El referente más claro en nuestro país es, sin duda, la consolidación de la 
democracia, pues la administración pública comenzó a preocuparse por el ámbito 
del deporte asumiendo la práctica deportiva como un servicio público. Esta 
democratización del deporte ha propiciado que pueda ser practicado por una 
mayoría de ciudadanos/as que voluntariamente lo desean, produciéndose un 
aumento espectacular en los últimos años tanto de la oferta de servicios 
deportivos como en la construcción de instalaciones deportivas. De la Plata 
(2001) refleja la transformación sufrida por la administración pública en la 
promoción del deporte, pasando de una actuación rígida que no concebía que 
hubiera tipos de deporte y en donde los intereses políticos dictaminaron el apoyo 
ferviente al deporte rendimiento, a la situación actual donde parece que el único 
deporte respetable es el deporte para todos.  
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 La modificación durante la segunda mitad del siglo XX de los perfiles 
demográficos debido a los grandes cambios económicos y sociales hacen que 
actualmente encontremos un nuevo escenario de gran complejidad derivado de 
múltiples causas, pero cuyas consecuencias tanto a medio como a largo plazo 
afectan a la proporción de población activa, modifican el perfil de demanda en 
los sistemas educativos, amplían las necesidades de viviendas, plantean nuevas 
exigencias a los sistemas de seguridad, atención médica y previsión social y, 
como no, también conduce a un cambio en el perfil de quienes practican 
deporte, lo que está determinando nuevas demandas sociales e impone cambios 
en los conceptos y aplicación de las nuevas políticas de población (Castillo, 
2003). 
 
De esta forma, las numerosas transformaciones que ha sufrido la 
sociedad en las últimas décadas han desembocado en un cambio de los hábitos 
deportivos, sobre todo si se tienen en cuenta las nuevas tendencias deportivas 
surgidas en los últimos años que se practican de forma no institucionalizada, así 
como también en la aparición de nuevos valores del deporte que hasta mediados 
de siglo hubieran parecido utópicos; así encontramos lo económico, lo social, lo 
educativo, lo saludable, etc. (Sanchís, 2003). Los nuevos modelos deportivos 
recogen ya tendencias de salud, diversión, entretenimiento, bienestar, cuidado 
de la imagen, contacto con la naturaleza, etc., con lo que las tipologías o vías del 
deporte conocidas también se han diversificado en los últimos años. 
 
 Se asiste, por tanto, a un cambio en las estructuras organizativas del 
deporte, generadas por cambios en el modelo deportivo tradicional, los cuales 
remiten a las profundas transformaciones generales que han acaecido en los 
últimos decenios (Puig y Heinemann, 1991). Estos cambios en el perfil del 
consumidor deportivo suponen una adaptación y adecuación, por parte de las 
organizaciones de servicios deportivos, que den respuesta a las necesidades y 
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demandas del sector. Es por ello que Gallardo (2006) considera necesario un 
estudio de necesidades de demandas, para poder dar respuesta a los clientes de 
estas organizaciones. No se pueden lograr resultados sin una planificación 
estratégica que incluya, tanto parámetros de organización como los de calidad y 
liderazgo. 
 
 A este hecho hay que sumar los grandes cambios en el movimiento 
asociativo. La cultura organizativa ya no es homogénea sino que se muestra muy 
diversificada, cada asociación ha generado una cultura propia mediante la cual es 
distinguida y se distingue de las demás. La práctica de deporte se articulaba en 
torno al sistema tradicional de clubes privados y federaciones deportivas, con 
una clara orientación a la competición. Sin embargo, hoy en día la forma de 
referencia de practicar deporte ha cambiado en nuestra sociedad de manera 
importante, articulándose en torno a ofertas distintas al ámbito federativo o bien 
de forma libre (París y Hernando, 2004). 
 
 Estas nuevas manifestaciones de práctica deportiva vienen en parte 
determinadas por un aumento significativo del tiempo libre en el día a día de las 
personas, marcado por la reducción de la jornada laboral. Esto ha dado lugar a 
un auge sin precedentes en la oferta de formas e intensidad de ocio, 
facilitándose una dotación económica, educativa y de infraestructura material y 
personal para acceder a dicha oferta, por lo que el ocio adquiere una centralidad 
semejante a la del trabajo, y con una dedicación creciente en tiempo y dinero 
(Rivadeneyra, 2001). El aumento de tiempo libre conjugado con la diversa oferta 
de ocio destinada a actividades deportivas, son causantes de que los estilos de 
vida de las personas puedan ser muy diversos e incluir multitud de hábitos, entre 
los que se encuentran los deportivos. 
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Mestre (2002) argumenta que la evolución que ha experimentado la 
concepción del deporte se concreta en que se ha pasado de una situación de 
voluntarismo a una exigencia social que precisa fórmulas óptimas de gestión. 
Criterios de calidad en el servicio, eficacia y rentabilidad económica han 
desbancado anteriores criterios deportivos basados, casi únicamente, en los 
resultados y, subsidiariamente, en los valores, intrínsecos para la persona, al 
practicar deporte. Tanto la difusión de la práctica deportiva como la 
diversificación de organizaciones deportivas han propiciado un gran aumento en 
la construcción de instalaciones deportivas, a las que se les asocia paralelamente 
una planificación previa, un sistema de gestión eficaz, un grupo de profesionales 
cualificado, una búsqueda constante de optimización de recursos, una amplia 
programación de actividades, la preocupación por conseguir criterios de calidad 
en el servicio, todo ello encaminado a rentabilizar las instalaciones y a satisfacer 
una demanda cada vez más exigente en materia deportiva, la cual también se 
halla en continua evolución. 
 
Como consecuencia a toda esta creciente demanda en materia deportiva, 
se ha generado en los últimos años una dinámica expansionista por parte de las 
distintas administraciones en cuanto a la aportación de recursos y medios, no 
sólo económicos, sino también humanos, formativos, de equipamiento, de 
actividades, etc. La tendencia dominante en los últimos años de construir 
instalaciones deportivas desproporcionadas conforme a la demanda existente 
debe dejar paso a la aplicación de estrategias para el ajuste de los servicios 
deportivos que se ofrecen, de ahí la importancia de orientar los objetivos hacia 
una gestión eficaz de la calidad en los servicios deportivos y aumentar la 
satisfacción de los/as usuarios/as, rentabilizando de forma adecuada las 
instalaciones (Morales Sánchez y Correal, 2003). 
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 Todos estos cambios acontecidos en el deporte y en su estructura están 
significando un cambio asimismo muy importante tanto en la concepción como 
en el diseño y gestión de las instalaciones deportivas. Las cambiantes demandas 
de los/as usuarios/as así como la aparición de nuevas modalidades deportivas 
han modificado la tipología de los espacios deportivos tradicionales, donde la 
funcionalidad se convierte en el criterio básico sin renunciar a criterios de calidad, 
confort y seguridad. 
 
2.3. EVOLUCIÓN DE LA PRÁCTICA DEPORTIVA Y SU 
REPERCUSIÓN EN LA GESTIÓN DEPORTIVA 
 Desde hace décadas, se observa que tanto la actividad física, como el 
ejercicio físico o la práctica deportiva están relacionados directamente con un 
buen estado de salud, ya sea físico, psíquico o social (Blair, Khol, Gordon y 
Paffenbarger, 1992; Casterad, Serra y Betrán, 2003; Gómez, Jurado, Viana, Da 
Silva y Hernández Mendo, 2005; Márquez, Rodríguez y De Abajo, 2006; 
Rodríguez, 1995a, 1995b; Romo, 2001), convirtiéndose incluso en uno de los 
objetivos prioritarios de las autoridades en materia de salud pública, puesto que 
la inactividad física tiende a provocar numerosos trastornos y enfermedades (De 
Azambuja, González, Aparecida y de Carvalho, 2005; Gómez et al., 2005; 
Márquez et al., 2006; Nieman, 1998; Tuero, Márquez y De Paz, 2001) que 
perjudican la salud, pudiendo incluso llegar a una muerte prematura. 
 
 La tendencia expansionista del fenómeno deportivo nos ha llevado a 
establecer una relación entre la satisfacción de las necesidades sociales y la 
práctica deportiva desde la perspectiva de una sociedad que tiende hacia el 
bienestar social. Vivimos una etapa en la que la distorsión del concepto de 
deporte, tal y como lo hemos entendido hasta entonces, ha propiciado que una 
gran proporción de la población que quiere practicar deporte haya encontrado su 
lugar en el denominado deporte para todos, el cual responde a una 
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interpretación más lúdica de la actividad física, y a un menor compromiso 
personal con la competición institucionalizada. Su éxito está ligado, 
principalmente, a motivos de higiene, de mantenimiento de la salud y de la 
buena forma física (Merino, 2003) y constituye un adecuado medio para lograr 
una mayor calidad de vida, lo que convierte al deporte en uno de los factores 
más activos para el desarrollo multifacético del ser humano, el aumento de sus 
capacidades físicas y psíquicas y la formación de costumbres, habilidades y 
valores útiles en la vida cotidiana. 
 
 En este sentido, diversos estudios confirman la relación positiva entre la 
práctica de actividad física y de deporte y las conductas que realzan la salud y 
una relación negativa entre dichas prácticas y las conductas que perjudican la 
salud (Castillo y Balaguer, 2002; Castillo, Balaguer y García-Merita, 2007; WHO, 
2003). En la adolescencia, etapa clave en la adquisición de correctos hábitos en 
cuanto a estilos de vida saludables, la práctica de actividad física y deporte se 
relaciona con una manera de comportarse más saludable (Castillo, 1995), 
manifestándose una conducta menor de consumo de sustancias como tabaco y 
alcohol, siendo los hábitos alimenticios más saludables (Balaguer, 2000; García-
Merita y Fuentes, 1998; Pastor, Balaguer y García-Merita, 2006). 
 
 Por tanto, se hace evidente la trascendencia tanto de la actividad física 
como del deporte en el desarrollo armónico e integral de las personas, en la sana 
utilización del ocio y del tiempo libre y en la mejora de la calidad de vida. Y esto 
se pone de manifiesto, tanto en la legislación estatal, como en numerosas leyes 
autonómicas. 
 
Actualmente el deporte se convierte en una actividad voluntaria y muy 
accesible, significando un elemento importante para la salud de la colectividad, 
propia del llamado estado del bienestar (París, 1996). Hace algunos años, la 
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práctica deportiva era escasa y difícil, ya que no todos los padres impulsaban o 
admitían que sus hijos hiciesen deporte, siendo además muy elevado el índice de 
abandono. Por otro lado, el parque de instalaciones deportivas era más reducido 
y eminentemente privado, por lo que no todos/as los/as ciudadanos/as tenían 
suficientes recursos económicos para acceder a la práctica o para pertenecer a 
un club. Sin embargo, la práctica deportiva constituye hoy día un adecuado 
medio de promoción de valores sociales positivos; el deporte bien organizado y 
estructurado aporta, según Palou, Borras y Ponseti (2000) valores de disciplina, 
juego limpio, esfuerzo y cierto sacrificio por conseguir objetivos, implicación para 
los objetivos, compañerismo y trabajo en equipo, solidaridad, saber ganar y 
perder, etc. 
 
 Igualmente, durante la última parte del siglo XX se han producido 
profundos cambios en la cultura de la gestión en casi todas las partes y en casi 
todos los campos. El modelo de participación en el deporte y los desafíos a los 
que se enfrentan los gerentes del deporte evolucionan y se complican 
constantemente, y la formación en materia de gestión deportiva está cada vez 
más reconocida en la enseñanza superior (Walker, 2003). La necesaria 
consolidación de la gestión deportiva como una profesión tanto en el sector 
público como en el privado se hace necesaria debido a los elevados 
conocimientos que aquellos que gestionan el deporte deben manejar; recursos 
humanos, contabilidad empresarial, gestión de actividades, marketing, 
informática y nuevas tecnologías, etc. (Gallardo, 2006). 
 
 En los últimos años no sólo la gestión deportiva adquiere una mayor 
relevancia sino que también, la figura del gestor deportivo comienza a ser 
determinante. En este sentido, ha aumentado en gran medida la oferta de 
formación en materia de gestión deportiva a lo que hay que sumar asimismo el 
aumento del asociacionismo, derivado de la necesidad de coordinación debido a 
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la evolución de la gestión deportiva en nuestro país. La importancia de la figura 
del gestor como profesional especializado dentro de la política deportiva 
municipal ha facilitado la existencia de multitud de asociaciones de gestores, 
constituyendo el foro adecuado donde intercambiar las experiencias y 
problemáticas que conllevan la gestión del deporte moderno. 
 
 La versatilidad y la continua evolución del sector deportivo hacen 
necesario un modelo de gestión flexible y abierto con el objetivo de adaptarse a 
los rápidos cambios que se producen. La importancia de emplear sistemas de 
gestión basados en la calidad proporcionará a las organizaciones mayor facilidad 
para evolucionar de manera rápida y adaptarse a las exigencias del mercado del 
sector deportivo (Gallardo, 2006), lo que implica la importancia de la adaptación 
permanente a un mercado cambiante. Ante este panorama, la supervivencia de 
las organizaciones estriba en una capacidad de adaptación que le permita 
evolucionar de manera satisfactoria. 
 
 Introducir un método de gestión basado en la calidad es una decisión de 
la alta dirección pero que implica a toda una organización. El sistema se basa en 
la aplicación de una serie de herramientas con las cuales se pueden ahorrar 
gastos, tener motivado al equipo, satisfacer a los/as usuarios/as, ganar más 
socios, incrementar el prestigio, es decir, lograr los objetivos con éxito (Senlle, 
2006). Actualmente se procura lograr la máxima rentabilidad al menor coste 
posible, pero como indica Gallardo (2006), no hay que olvidar que en la gestión 
pública hay otro tipo de valoraciones más importantes, derivadas de las 
obligaciones inherentes a la gestión de toda Administración pública.  
 
 En este sentido el modelo ideal según Campos (2004) debería basarse en 
el logro de objetivos sociales como prioridad y a continuación en los objetivos 
tanto económicos como deportivos. De esta forma, las organizaciones públicas 
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deben necesariamente desvincularse de llevar a cabo únicamente el tradicional 
objetivo marcado por una fuerte visión social, pues la preocupación no sólo debe 
centrarse en lograr el citado beneficio social, sino también una rentabilidad 
económica para lograr que la oferta deportiva sea autosuficiente. 
 
 No obstante, es el sector privado quien mejor ha intervenido hasta el 
momento en el vacío emergente que ofrecen las nuevas tendencias en materia 
deportiva. Los nuevos hábitos en los estilos de vida y en el empleo del tiempo 
libre y de ocio, la demanda de nuevas prácticas deportivas y la evolución 
constante de la oferta, tanto en cantidad como en calidad, han proporcionado un 
atractivo mercado que ha provocado un desarrollo de centros y grandes 
superficies para la práctica deportiva. La globalización y apertura de los 
mercados, la profesionalización del sector y el impacto económico y social han 
contribuido a fomentar la participación creciente de las empresas deportivas en 
un mercado altamente competitivo, segmentado y con grandes oportunidades de 
negocio (Dorado, 2006). 
 
 La cantidad y velocidad de los cambios en cuanto a gustos en materia de 
deporte, actividad física y recreación no han tenido, por el contrario, una 
respuesta eficaz por parte de las Administraciones Públicas. En nuestro país sigue 
prevaleciendo un modelo de gestión que no ha sabido evolucionar (en la mayoría 
de los casos) paralelamente a las nuevas formas de práctica deportiva, 
integrando estáticos programas de actividad año tras año por lo que son 
muchos/as los/as usuarios/as que no encuentran en la oferta pública la actividad 
que quieren practicar. Por otro lado, tampoco se ha producido una renovación en 
la formación de los recursos humanos, existiendo pocos profesionales 
especializados en las nuevas tendencias de oferta deportiva. En este sentido 
resulta sencillo comprobar cómo monitores están al frente de una actividad 
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deportiva para la que no tienen titulación específica, si bien es cierto que en la 
mayoría de los casos no se facilita el acceso a la formación en cuestión. 
 
 Por último, hay que añadir la falta de polivalencia del parque de 
instalaciones municipales deportivas. Nos encontramos como uno de los 
inconvenientes más importantes, la inexistencia de espacios deportivos 
necesarios y adecuados para la realización de las prácticas físico-deportivas que 
emergen de las demandas sociales. Las instalaciones deportivas convencionales 
fueron creadas con una función determinada y la demanda social actual en 
materia deportiva conjuntamente con la realidad en la que frecuentemente se 
suceden nuevas formas de práctica deportiva se encuentran con que las 
instalaciones actuales no pueden dar respuesta. Esto deriva en la concentración 
de determinadas prácticas deportivas en ciertas zonas geográficas donde, bien 
por tradición, por el apoyo institucional, por la existencia de deportistas de nivel 
internacional, etc. encuentran el espacio necesario para desarrollar la actividad. 
 
2.4. LA CALIDAD EN EL DEPORTE Y LA ACTIVIDAD FÍSICA 
 El interés que despierta el fenómeno deportivo en la sociedad, el énfasis 
del ámbito político en la promoción y el fomento del deporte para todos, la 
importancia de adecuar las instalaciones deportivas a las cambiantes 
necesidades, la mayor competitividad existente con unos/as usuarios/as cada vez 
más exigentes y experimentados, la necesidad de innovación en un sector 
claramente emergente, etc. han provocado la búsqueda de soluciones en las 
políticas deportivas por parte de las organizaciones. Así, la gestión tanto de 
actividades deportivas como de las instalaciones es una actividad fundamental en 
la sociedad actual (Molina-García y Castillo, 2009) centrándose muchas 
estrategias en los sistemas de gestión basados en la calidad, con el objetivo de 
dar cabida a las demandas de los/as ciudadanos/as. 
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 Las iniciativas surgidas en los últimos años son fruto de los cambios que 
se generan en el sector deportivo y la consecuente necesidad de las 
organizaciones de adaptarse a ellos de forma permanente. La gestión de los 
servicios deportivos a través de la calidad supone una opción que permite que las 
organizaciones prestadoras evolucionen con arreglo a las demandas y 
necesidades de los/as usuarios/as (Dorado, Gambau y Gallardo, 2006). De esta 
manera, resulta fundamental que las organizaciones deportivas, 
independientemente de su titularidad, evolucionen de forma eficiente en la 
gestión de sus recursos y logren dar respuesta a las exigencias y expectativas de 
los/as usuarios/as a través de la oferta y prestación de servicios orientados hacia 
la calidad.  
 
 La calidad dentro de las organizaciones deportivas tiene una doble 
vertiente: por un lado interna, que tiene por objeto mejorar en los 
procedimientos y actividades de cada área de la organización; y por otro lado 
externa, que tiene por objeto mejorar la prestación de los servicios y actividades 
que ofrecen a los distintos agentes implicados (Dorado y Gallardo, 2005). Así, las 
organizaciones deportivas deben analizar profundamente las demandas de la 
población y conocer los elementos disponibles para la prestación de un servicio 
con el objetivo de tomar las decisiones adecuadas en cada momento. 
 
 La búsqueda de la calidad en la gestión de instalaciones deportivas nos 
debe permitir, según Sánchez (2000), avanzar en: 
- Un eficaz funcionamiento del servicio, con ausencia de fallos y errores. 
- Un eficaz mantenimiento y elevada disponibilidad de las instalaciones, 
equipamientos y bienes. 
- Mejora de la higiene y de la seguridad física para los/as usuarios/as, 
trabajadores, público y bienes colindantes. 
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- Mayor facilidad en la utilización de los servicios, con procedimientos 
sencillos que eliminan trabas y dificultades al usuario. 
- Mejoras generalizadas en la atención y en la comunicación con el usuario, 
junto con una adecuación en el coste de los servicios proporcionados. 
  
 Por estas razones, la calidad constituye un elemento estratégico a 
considerar por las organizaciones deportivas hasta tal punto que en el sector 
público sólo un cambio radical en los servicios deportivos garantizará su 
supervivencia en un momento en el que los recursos públicos destinados al 
deporte van a ir progresivamente sustituyéndose, en muchos casos, por servicios 
más necesarios y demandados por la sociedad (París, 2003). 
 
 Según Sáenz-López, Sáez y Díaz (2003) la evolución del modelo sobre el 
que se sustentan las prácticas deportivas ha provocado un nuevo concepto tanto 
en el diseño y construcción como en la interpretación por parte de los/as 
ciudadanos/as de las prestaciones que deben poseer las instalaciones y espacios 
deportivos. Pese a esto, la realidad en materia de equipamientos e instalaciones 
deportivas en España no resulta unánime, existiendo grandes diferencias 
dependiendo de la Comunidad Autónoma que se trate en cuanto a unos 
parámetros generales sobre las características que deben poseer. Esta diversidad 
en cuanto a la tipología provoca cierta complejidad a la hora de establecer un 
modelo de gestión, pues cada una tendrá una especificidad dependiendo del tipo 
de instalación, el sistema deportivo en el que se encuentra inmersa y las 
prácticas deportivas predominantes en su área de influencia. 
 
 La evolución de los modelos de gestión tradicionales han ido encaminadas 
a satisfacer la demanda de los/as ciudadanos/as, a conseguir una instalaciones 
funcionales a la vez que polivalentes a los requerimientos del mercado, a ofrecer 
un servicio de calidad, soportados en base a los principios de eficacia y eficiencia, 
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y a una adaptación de las instalaciones deportivas al nuevo orden social en 
aspectos ambientales, económicos, sociales y culturales. Todo esto ha estado 
posibilitado, entre otros motivos, por la profesionalización y mayor cualificación 
de los dirigentes deportivos, la intervención de los gestores deportivos en la 
concepción y diseño de las instalaciones deportivas y por el cambio en la 
concepción y tipología de las instalaciones deportivas (Redondo, Olivar y 
Redondo, 2006). 
 
 De todo esto se desprende que la evaluación de la calidad se haya 
convertido en un elemento esencial en el reto que supone responder 
adecuadamente a la transformación de la sociedad, a las demandas de los/as 
ciudadanos/as, en cuanto que resulta necesario conocer y analizar cómo se 
prestan los servicios y la gestión llevada a cabo con el fin de obtener unos 
buenos resultados y prestar una buena oferta deportiva. 
 
2.4.1. La calidad en los servicios municipales deportivos 
 En aquellas empresas donde la prestación de un servicio constituye el 
verdadero producto que ofrecen a los/as usuarios/as, la importancia de lograr 
altos índices de calidad en la propia prestación resulta vital de cara al resultado 
final. El concepto de calidad que es aplicado a productos físicos no es adecuado 
cuando se trata de servicios, dadas las características que éstos poseen, 
debiendo diferenciar entre calidad objetiva, entendida como el cumplimiento de 
unas especificaciones técnicas y la calidad subjetiva, que es la percibida por el 
cliente (Barrera y Reyes, 2003). 
 
 Es una vivencia generalizada que la excelente calidad de servicio hace a 
los clientes fieles a un suministrador pasando otras consideraciones, 
frecuentemente y dentro de un orden de magnitud, a un segundo nivel (Pérez, 
1994), por lo que buscar en la calidad del servicio prestado una ventaja 
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competitiva sostenible a largo plazo respecto de la competencia es algo que 
debería ser considerado en la elaboración de todas las estrategias globales de 
negocio. 
 
 La calidad como objetivo empresarial resulta bastante novedosa en 
nuestro país, más aún si nos centramos en el sector de los servicios públicos, en 
nuestro caso deportivos, donde a pesar del notable aumento en el interés por la 
calidad del servicio son muy escasas las referencias sobre el desarrollo de planes 
de calidad (Morales Sánchez, 2003). La importancia que ha venido adquiriendo el 
fenómeno del deporte en los últimos años ha provocado un profundo cambio en 
la actitud de los/as ciudadanos/as, aumentando las exigencias y también las 
expectativas respecto a los servicios públicos deportivos, y demandando una 
gran variedad de programas de actividad física, profesionales cualificados, 
instalaciones adecuadas en cuanto a imagen, dimensiones, higiene, seguridad, 
etc. De esta forma, la principal preocupación de las administraciones debe ser 
hacer frente a todas estas demandas y cumplir así con las expectativas a través 
de servicios deportivos que logren satisfacerlas. 
 
 Este enfoque hacia la búsqueda de la calidad resulta cada día más 
incuestionable, por lo que los servicios municipales deportivos deben comenzar a 
implantar las bases de lo que será su política de calidad, concentrando sus 
esfuerzos en mejorar las prestaciones y los recursos utilizados desde un punto de 
vista enfocado a la calidad de su servicio (Redondo et al., 2006). 
 
 Según Gallardo y Jiménez (2004) la calidad viene a ser el resumen de la 
satisfacción total de los clientes sobre un servicio, por ello, el concepto de calidad 
estará en la mente de cada cliente siendo el objetivo conocer al cliente y 
cubrirles sus necesidades, superando sus expectativas para favorecer el concepto 
de excelencia y calidad total (Zeithaml et al., 1993). Así, sólo a través de una 
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oferta de calidad se pueden satisfacer las necesidades y expectativas de los/as 
usuarios/as, favorecer la capacidad de adaptación necesaria acorde a las 
cambiantes demandas y sobrevivir al entorno competitivo actual. La calidad debe 
considerarse como un valor que abarca a toda la organización, produciéndose 
una interacción constante de todos los factores y/o elementos que intervienen en 
el proceso de prestación de un servicio como una experiencia con vida limitada. 
 
 Pero para que esto sea posible resulta necesario determinar una serie de 
aspectos o dimensiones básicas en todo servicio deportivo, de forma que las 
actuaciones en materia de calidad por parte de las organizaciones resulten 
determinantes para la consecución de buenos resultados. En esta línea, Pérez 
(1994) centraba las características de los servicios públicos en diez aspectos en 
los que el factor humano, en este caso traducido a la atención al usuario, 
adquiere todo el protagonismo: 
- Disponibilidad de fácil contacto, telefónico y personal en la oficina 
(proximidad y horario). 
- Trato amable, rápido y eficaz del personal tanto directamente como por 
teléfono. 
- Tiempo transcurrido desde que el cliente solicita el servicio hasta que lo 
recibe. 
- Rapidez y sencillez de la tramitación. 
- Rapidez y eficacia en la resolución de quejas. 
- Información y asesoramiento que el usuario recibe antes, durante y con 
posterioridad al servicio. 
- Calidad del servicio (entendida como atributo del producto). 
- Cumplimiento de los compromisos adquiridos. 
- Sencillez de la factura y de las tarifas. 
- Disponibilidad y voluntad de satisfacer. 
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 Morales Sánchez (2003), cuyas investigaciones en el ámbito de la calidad 
de servicios aportan una importante visión desde la psicología del consumidor, 
considera que un servicio deportivo de calidad es aquel que satisface una 
necesidad expresada y cumple con las expectativas de sus clientes. Así, el 
servicio recibido menos las expectativas creadas podrá dar lugar a tres niveles de 
calidad: 
- Calidad normal: servicio recibido igual a expectativas creadas. 
- Calidad superior: servicio recibido mayor que las expectativas creadas. 
- Calidad inferior: servicio recibido menor que las expectativas creadas. 
 
 Asimismo, considera una serie de factores principales en los servicios 
municipales deportivos que se detallan a continuación: 
- Aspectos arquitectónicos, dentro de los cuales habría que diferenciar 
entre criterios funcionales (terminaciones de obras adecuadas, 
comunicaciones sencillas, diferenciación de zonas, etc.), criterios 
decorativos (variación de colores, adecuación del equipamiento y 
mobiliario, estilo personal diferenciado, luminosidad, etc.) y criterios 
socioculturales (instalaciones alegres y atrayentes). 
- Mantenimiento de las instalaciones, considerando limpieza e higiene de la 
zona deportiva, de los vestuarios, aseos, duchas y zonas anexas; orden 
general en cuanto a equipamiento y mobiliario en su lugar específico, 
almacenes ordenados, recepción “transparente” o sistematización; 
mantenimiento referido a la resolución rápida de averías o problemas, 
material y equipamiento deportivo en buenas condiciones, limpieza en la 
terminación de los trabajos, etc. 
- Contenidos y características de las actividades considerados como el eje 
principal de las entidades. En este sentido, estarían los objetivos, 
debiendo ser claros y estar delimitados, siendo asimismo adecuados a los 
intereses y necesidades de las personas que busquen el bienestar y la 
Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas 
 
 92
salud de los clientes; las características de las actividades deben 
favorecer la comunicación, ser recreativas, variadas, prácticas, de 
intensidad controlada y progresiva. 
- El personal técnico deportivo como uno de los principales factores de la 
actividad al estar en contacto directo con los/as usuarios/as. Entre sus 
habilidades, debe disponer de los conocimientos necesarios sobre la 
actividad deportiva, elevada capacidad de compromiso y de trabajo, 
recursos didácticos y pedagógicos, adecuada preparación técnica, buena 
comunicación, con amabilidad y educación, saber escuchar los intereses 
de los demás, actitudes siempre positivas sabiendo transmitir ilusión y 
alegría, sin olvidar que su atención debe ser personalizada hacia el 
usuario. 
- El personal de la instalación o de servicio también resulta vital al 
representar a la organización y ser una prolongación de la misma, debe 
preocuparse por resolver los problemas de los/as usuarios/as por lo que 
debe ser eficaz y eficiente, con un trato personal, atento, sincero y 
educado. 
- El ambiente sociocultural de la entidad, referido a la cultura, los valores y 
las normas de funcionamiento de la entidad, cumpliéndolas y 
transmitiéndolas. De esta forma, se deben fomentar y realizar ciertas 
conductas adecuadas como la imagen corporativa (vestimenta adecuada, 
forma de hablar, trato con el usuario, etc.), la organización de actividades 
tanto deportivas como extradeportivas, actitudes educativas con los 
niños, fomentar las relaciones amistosas y el juego limpio, facilidades de 
acceso a la información relativa a la instalación, inscripción a las 
actividades y reserva de instalaciones, de tramitación de quejas y/o 
sugerencias, así como el contacto directo tanto con el profesorado como 
con la dirección. 
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- La comunicación de la entidad con el cliente en cuanto a las normas de 
uso, de inscripción y reserva, información sobre los nuevos servicios, los 
cambios en el programa de actividades, las tarifas, la cultura de la 
empresa, los compromisos de la entidad o las cartas de servicios. 
- La evaluación de los servicios y el tratamiento adecuado de las quejas, 
reclamaciones y sugerencias. 
 
 Creemos necesario considerar de gran importancia éste último punto. 
Para la consecución de un servicio municipal deportivo de calidad es necesario 
disponer de las herramientas necesarias que, una vez aplicadas, sirvan para 
mejorar, por lo que resulta fundamental la evaluación adecuada de la percepción 
de los/as usuarios/as de todos esos aspectos que engloban el servicio deportivo 
que reciben. 
 
2.4.2. La calidad en las instalaciones municipales deportivas 
 La enorme transformación que ha sufrido el mundo del deporte, la 
orientación a la consecución de la calidad, así como los comportamientos y 
demandas de los/as usuarios/as ha terminado afectando también a las 
instalaciones deportivas, cambiando la manera de afrontar no sólo la gestión y 
planificación de actividades, sino también el diseño y la construcción. 
 
 En la demanda social de los/as ciudadanos/as, como factor influyente en 
las decisiones políticas a tomar, destaca como exigencia principal para el futuro 
de la oferta deportiva el aumento en calidad y variedad (Tamayo e Ibáñez, 
2006). En este sentido, podemos comprobar cómo los deportistas de competición 
en espacios reglados tienen unas necesidades y demandas cada vez más 
exigentes en términos de calidad, confort y seguridad; los practicantes de 
actividad física con objetivos de salud o estéticos demandan asimismo calidad en 
vestuarios y zonas complementarias y auxiliares, zonas atractivas y luminosas, 
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señalización, servicios complementarios, limpieza máxima, etc.; los espectadores 
necesitan seguridad, confort, accesibilidad y visibilidad; los acompañantes, los 
medios de comunicación, los técnicos deportivos, los responsables de la gestión y 
mantenimiento, etc. tienen otras demandas que deben ser tenidas en cuenta en 
el diseño de los espacios deportivos del futuro (París y Hernando, 2004). 
 
 Las instalaciones deportivas, por tanto, constituyen un elemento más a 
tener en cuenta y pese a no prestarle demasiada atención, su papel en el 
desarrollo de la práctica deportiva puede llegar a suponer un factor importante 
en la percepción de la calidad del servicio. Los cambios que han experimentado 
los tipos y grados de práctica conllevan a que las instalaciones y espacios 
deportivos deban incorporar una serie de criterios en cuanto a funcionalidad, que 
habrán de ser tenidos en cuenta tanto a la hora de construir una nueva 
instalación como al adaptar y/o remodelar las ya existentes. En esta línea, 
Gallardo (2005) indica que tanto a la hora de construir como de adaptar se 
deberán tener en cuenta tres grandes criterios o aspectos: 
- Aprovechar los espacios naturales: disfrutar de los recursos naturales, 
sostenibilidad y protección del medio ambiente. 
- Mejorar el rendimiento: aprovechamiento integral de las instalaciones 
deportivas existentes, por lo que no existe una gran necesidad de 
construir, pero sí de reconvertir. 
- Construcción de equipamientos: planificar el tipo de espacio deportivo 
necesario para cada lugar y diferente población, realizando estudios en 
cuanto a m² de espacios deportivos e indicadores económicos; implantar 
herramientas de calidad que permitan la utilización favorable de la 
instalación tanto del cliente interno como externo; fomentar la 
profesionalidad de especialistas, tanto en el diseño de proyectos 
deportivos como en la gestión deportiva. 
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 Toda esta información otorgará una mayor facilidad de adaptación a la 
instalación ante diferentes posibilidades de oferta de actividades, tanto 
deportivas como no deportivas, y ayudará además en las tareas de gestión. La 
polivalencia, si está adecuadamente planteada, puede resultar un valor añadido a 
una instalación porque como asegura Gil (2003) debemos obtener la máxima 
rentabilidad posible a los recursos de que disponemos ya que no sólo son 
ilimitados sino más bien escasos. 
 
 Por estos motivos, resulta de obligado cumplimiento conocer de forma 
muy concreta y específica cuáles van a ser tanto las dinámicas de uso principales 
como las posibles dinámicas ocasionales. Los análisis desde el punto de vista 
social, político o económico con relación al deporte permitirán acercarse a la 
realidad existente en la sociedad concreta y, a partir de ahí, conocer la situación 
actual, cómo se ha llegado a ella y establecer la forma de alcanzar un futuro más 
beneficioso para el ciudadano (Tamayo e Ibáñez, 2006). 
 
 Por otro lado, Dorado y Gallardo (2004) establecen que los espacios para 
la práctica deportiva y su equitación constituyen un elemento determinante en la 
prestación de un servicio deportivo de calidad. De esta forma, los indicadores a 
los que se hace referencia para lograr la satisfacción de los/as usuarios/as en 
cuanto a las instalaciones deportivas son el estado de conservación y limpieza, 
estado de los vestuarios y espacios comunes, material utilizado, equipamiento de 
la instalación y cantidad y variedad de instalaciones. Posteriormente, hablan que 
tanto el entorno como la imagen de la instalación donde se produce la práctica 
de la actividad física o deportiva influyen de manera considerable en la 
percepción de la calidad que se ofrece (Dorado y Gallardo, 2005). Por este 
motivo, es importante mostrar el nivel satisfactorio en las condiciones de acceso, 
la supresión de barreras arquitectónicas, la señalización, las condiciones 
ambientales, el mantenimiento, la limpieza, etc. contribuyendo así a desarrollar 
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unas estructuras más flexibles y adaptadas a las necesidades de los clientes en la 
prestación de servicios. 
 
 Otros autores como Durá, Gimeno, Zamora y Martínez (2004) se centran 
en la importancia tanto del pavimento como del equipamiento deportivo, 
analizando la normativa aplicable y criterios de seguridad. París y Hernando 
(2004) nos hablan que el confort de una instalación deportiva viene dado por 
diferentes factores que van desde la seguridad en el uso de cualquier recinto de 
la instalación deportiva, hasta el mantenimiento de los diferentes parámetros 
básicos de confort. De esta forma, el confort se manifiesta de tres maneras 
diferentes: 
- Climático: temperaturas, humedades relativas, corrientes, vientos, 
deslumbramientos, etc. 
- Ambiental: decoración, iluminación natural y artificial, creación de 
ambientes tematizados, incorporación de la naturaleza, espacios 
protegidos, música, señalización, etc. 
- Funcional: espacios adecuados y adaptados a la función, circuitos fáciles y 
cortos, fácil identificación posicional en el edificio, evitar desorientaciones, 
puntos de referencia, fácil accesibilidad, aparcamientos, etc. 
 
 Sánchez (2004) establece una serie de parámetros que para los/as 
usuarios/as de un centro deportivo resultan importantes, centrándolos en cinco 
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Tabla 2.1  






























Rapidez y eficiencia en la atención y procesos 
Fácil acceso 
Atención a las reclamaciones 
RECURSOS HUMANOS Profesionalidad 
Cordialidad 
Atención 
Resolución de problemas 
Imagen 
OFERTA DE ACTIVIDADES 
Y SERVICIOS 
Diseño de los servicios 
Amplitud de la oferta 
Especialización y profesionalidad 
Facilidad de horarios 
 
CAFETERÍAS, BARES, KIOSKOS 
Y MÁQUINAS EXPENDEDORAS 
 
Buena relación calidad – precio 




 Los criterios establecidos por Serrano, Valverde y Esteban (2008) se 
basan en la clasificación de Celma (2000) que diferencia las instalaciones 
deportivas al aire libre de las cubiertas. Cada una tiene una serie de subcriterios 
que son, para las instalaciones al aire libre, la ubicación, la superficie del suelo, 
las bandas de seguridad exteriores y el equipamiento; mientras que para las 
instalaciones cubiertas, el acabado interior, la altura de los techos, la ventilación 
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2.4.3. Optimización en la gestión de instalaciones deportivas 
 Durante la década de los años 80, en plena expansión de la nueva cultura 
en materia de deporte para facilitar el acceso masivo a la práctica deportiva, 
tanto las Comunidades Autónomas como las entidades locales realizaron un 
impresionante esfuerzo por aumentar el parque de instalaciones deportivas con 
el objetivo de fomentar la práctica, en una clara acción por consolidar el deporte 
como una actividad cotidiana en la sociedad (Molina-García y Castillo, 2009). La 
mayoría de ellas fueron concebidas para dar servicios al sector federado y 
escuelas deportivas, favoreciendo el rendimiento y la competición, por lo que el 
desarrollo de programas de actividad física estaba muy limitado principalmente 
por las características de las propias instalaciones. De esta forma en las 
instalaciones públicas, pese a conseguir acercar el deporte a la ciudadanía, su 
carácter eminentemente competitivo las situaba en el terreno del espectáculo 
deportivo, relegando a la mayor parte de la población a simples espectadores 
(Abadía, 2006). 
 
 Ante los endeudamientos que muchos ayuntamientos sufren como 
consecuencia de la falta de rentabilidad de sus políticas deportivas, éstos se ven 
en la necesidad de garantizar por una parte, unos servicios que estén al alcance 
de todos los/as ciudadanos/as, haciéndose por tanto necesaria una mejor 
administración de los recursos, y por otra, el hecho de consolidar políticas 
deportivas que, además de contención o recorte de gastos, dialoguen en 
términos de sostenibilidad económica y nivel de autofinanciación (Gallardo, 
2006). Se pasa pues a instalaciones basadas en otro concepto, el de la 
concentración de servicios, donde los/as usuarios/as buscan algo más que una 
práctica deportiva. La oferta se diversifica intentando llegar a todos los sectores y 
edades de la población lo que provoca un espectacular aumento de la actividad 
deportiva de los/as ciudadanos/as. Las administraciones públicas comienzan a 
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tener en cuenta criterios de planificación, funcionalidad, sostenibilidad, 
seguridad, confort, mantenimiento, etc. 
 
 De esta manera, el cambio en la concepción de los espacios deportivos 
muestra un marcado alejamiento de los parámetros de competición, buscando 
funcionalidad y la posibilidad de abarcar el mayor número de prácticas deportivas 
y el mayor número de usuarios/as posibles. Las exigencias en cuanto a tipología 
de instalaciones y formas de gestión aumentan, y las nuevas tendencias se 
enfocan tanto a la posibilidad de práctica como a la prestación de un servicio que 
proyecte sensaciones de bienestar al practicante y posibilidades de aplicar 
diferentes modelos de gestión a la entidad competente, por lo que la importancia 
radica no sólo en el propio espacio de práctica y sus anexos básicos, sino 
también en todo aquello que nos genere sensaciones que amplifican la 
percepción del servicio, el diseño, la combinación de materiales, la luz, los 
colores, los olores, los sonidos, etc. (Roca, 2003). 
 
 Sin embargo, los avances científicos en la determinación de los beneficios 
de la práctica deportiva, de su importante acción terapéutica y preventiva, la 
creciente preocupación por la salud, el placer, el cuidado del cuerpo, el aumento 
de la longevidad y, en definitiva, la búsqueda de la calidad de vida, confieren una 
nueva forma de entender el deporte en el conjunto de la sociedad, danto lugar a 
un nuevo concepto de espacio para la práctica. Nos referimos a aquellas que 
tienen una incidencia directa sobre el bienestar físico y mental que incluyen 
actividades de balneoterapia, hidroterapia, talasoterapia, etc. englobadas en el 
concepto de wellness. Estas nuevas instalaciones posibilitan la búsqueda de 
sensaciones más allá de la propia esencia del deporte, añadiendo la mayor 
cantidad de estímulos de bienestar posibles, al esfuerzo que requiere cualquier 
práctica deportiva (Roca, 2003). Se trata de instalaciones que han tenido un 
importante desarrollo en el ámbito privado y que se basan en un diseño moderno 
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y elegante, en el cuidado de los materiales utilizados y en la funcionalidad de sus 
espacios para transmitir sensaciones de bienestar. 
 
 A la hora de llevar a cabo el diseño y construcción de cualquier instalación 
deportiva resulta básico realizar un estudio previo y una buena planificación con 
el objetivo de tener claro qué es lo que se va a hacer y con qué objetivos. Sin 
embargo, se siguen cometiendo errores y la realidad suele ser bastante distinta 
pues no se actúa de forma adecuada y se construyen instalaciones deportivas 
similares a distancias muy cercanas, o se crean instalaciones de coste muy 
elevado para el desempeño de una sola actividad deportiva, lo que afecta, 
fundamentalmente, a su sostenibilidad económica. 
 
 En la sociedad actual el campo de la gestión deportiva necesita renunciar 
a la idea, tradicionalmente aceptada, de que una instalación municipal deportiva 
debe proporcionar únicamente rentabilidad social. La sostenibilidad económica, 
considerada como uno de los factores clave en la construcción de una 
instalación, se verá favorecida por la consecución de unos criterios óptimos de 
funcionalidad, entre los que se incluye un profundo análisis de la situación 
deportiva actual y un estudio de necesidades adaptado a cada situación 
particular para conocer la verdadera demanda. La gestión deportiva municipal ha 
de incorporar no sólo criterios de calidad sino también la consecución de una 
rentabilidad económica además de la propiamente deportiva. En este sentido, es 
necesario construir exactamente aquello que se necesita y que resulta sostenible 
incorporando un programa de actividades equilibrado conforme a las demandas 
existentes. De acuerdo con Teruelo (2003), la construcción de instalaciones debe 
asegurar una utilización masiva y socialmente rentable. En cuanto a las 
instalaciones actuales, el reto será adecuarlas progresivamente a las nuevas 
necesidades y exigencias de los/as usuarios/as, mejorando las prestaciones 
básicas y los estándares de accesibilidad, seguridad y comodidad. 
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 Se tiene que tener en cuenta que a la hora de diseñar espacios 
deportivos, el incremento y la demanda deportiva en un ámbito municipal van 
cambiando de forma continua, por lo que las variables de la construcción deben 
ir en función de la práctica deportiva y de las exigencias del mercado. Es mucho 
el dinero que se invierte en la construcción de las instalaciones deportivas, por 
este motivo, en vez de pensar en la continua creación, se debería pensar en la 
reconversión de algunas de las instalaciones ya existentes pero, contemplando la 
actuación bajo parámetros de rentabilidad, y que sea un hecho que ayude en la 
tarea de la gestión de su mantenimiento (Gallardo, 2006). 
  
 Evidentemente dependiendo del tipo de instalación, en especial su 
titularidad, y el objetivo para el que se construyó primará más una rentabilidad 
que las otras, si bien no son compartimentos estancos sino que están 
relacionadas entre sí y no siempre en sentidos opuestos (Gil, 2003). 
 
 Los lugares, físicos o infraestructuras, donde se realiza actividad física o 
deporte y sus condiciones son muy importantes y deben ser concebidos 
correctamente, tanto en sus parámetros dimensionales, como en sus superficies, 
así como en otros conceptos, ambientales, de diseño, de economía, de utilidad 
para su aprovechamiento por la sociedad. La elección del sitio, su cercanía al 
centro escolar o población, o su buena comunicación y accesibilidad, tanto para, 
según los casos, su uso diario, o de fin de semana, o vacacional, resultan muy 
importantes. Los factores ambientales, el respeto al medio, el empleo de 
materiales ecológicos, la no emisión de gases de efecto invernadero, la utilización 
de energías alternativas, en la medida de lo posible, el empleo de diseños 
funcionales en la concepción y posterior ejecución de los proyectos 
arquitectónicos, así como el empleo y aplicación de técnicas de mantenimiento, 
utilización y aprovechamiento, animación, marketing, es decir, la gestión del día 
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a día, son premisas que, desde la planificación inicial hasta el final de la vida útil 
de la instalación, hay que tener en cuenta (Beotas, 2006). 
 
 El futuro inmediato en la optimización de instalaciones deportivas, es 
decir, los criterios a seguir a la hora de planificarlas, construirlas y gestionarlas 
está en la polivalencia de las mismas, en la concepción de un espacio que ocupe 
su principal utilización en la práctica deportiva pero que además tengan la 
capacidad de albergar otras ocupaciones de uso, llenando su aprovechamiento y 
ampliando su rentabilidad al máximo posible, dejando el límite tanto en la 
imaginación como en la capacidad de gestión de cada uno. 
 
2.5. EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIOS 
 Tal y como vimos en el apartado 1.1, la calidad del servicio es un 
concepto abstracto y complejo, difícil de definir y medir. A diferencia de un 
producto, un servicio es difícil de probar, es una experiencia cuya vida se limita al 
momento en que se produce, no pudiéndose almacenar, lo que hace que las 
evaluaciones sobre la calidad del servicio no se efectúan sólo sobre el resultado 
de un servicio, sino que también incluyen una evaluación sobre el proceso, la 
forma en que se entrega el servicio (Cottrell y Bricker, 2003), por lo que para el 
usuario resulta más difícil evaluar la calidad de los servicios que la de los 
productos tangibles, posiblemente porque los criterios que utilizan para evaluar la 
calidad de un servicio sean más difíciles de comprender (Miranda et al., 2007; 
Morales Sánchez, 2003). 
 
 El estudio de la calidad del servicio, según Calabuig et al., (2010a) resulta 
importante a la hora de asegurar los procesos de fidelización y mantenimiento de 
unos estándares que permitan la comparación con otras organizaciones o con la 
misma en procesos de gestión de la calidad. Durante los últimos años, se han 
realizado diferentes investigaciones que inciden concretamente en el impacto que 
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la calidad percibida del servicio tiene sobre la satisfacción de los consumidores, 
su intención de compra y su lealtad (Martínez y Martínez, 2008; Martínez-Tur et 
al., 2001; Varela, Rial, Braña y Voces, 2008).  
 
 Las características que poseen los servicios hacen que las estrategias de 
gestión deban adaptarse a los mismos, por lo que para un consumidor la calidad 
de un servicio es mucho más difícil de evaluar que la calidad de un producto 
tangible (Lloréns y Fuentes, 2006). A pesar de que los/as usuarios/as de servicios 
deportivos disponen de referencias subjetivas sobre las características que debe 
reunir el servicio recibido, existe un debate abierto sobre la dimensionalidad de la 
calidad en los servicios deportivos (Calabuig et al., 2010a), lo que hace que 
conocer de forma objetiva los aspectos o criterios que los/as usuarios/as toman 
como referencia a la hora de evaluar un servicio sea uno de los problemas de 
mayor dificultad a los que se enfrenta una organización, pues además de la 
prestación del servicio en sí mismo, hay que tener en cuenta el proceso de 
recepción del mismo con todos sus componentes. 
 
Por tanto, comprender lo que supone la calidad del servicio presenta 
ciertas complicaciones que los gerentes y responsables de las organizaciones de 
servicios deportivos deben asumir, así como también su medición teniendo en 
cuenta una serie de dimensiones, entendidas éstas como las características del 
servicio que son percibidas a juicio de los/as usuarios/as (Nuviala et al., 2008). 
 
 Los responsables de cualquier organización que estén interesados en 
mejorar los servicios que prestan, en incrementar su calidad, deben intentar 
siempre controlar y verificar la percepción que tienen sus clientes, al mismo 
tiempo que identifican las causas de las deficiencias o quejas y por supuesto, 
tomar las medidas apropiadas para incrementar la percepción positiva de los/as 
usuarios/as (Nuviala et al., 2008). 
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 De esta manera, estamos de acuerdo con Rial, Varela, Rial y Real (2010), 
cuando afirman que llevar a cabo una evaluación periódica, válida y fiable, de la 
calidad percibida del servicio no es tarea fácil, ya que implica establecer con 
anterioridad un modelo en el que se recojan las dimensiones y elementos 
relevantes del propio servicio (Brady y Cronin, 2001; Brady, Cronin y Brand, 
2002).  
 
 A pesar de que autores como Dorado y Gallardo (2005) indican que 
existen pocos estudios en el contexto de los servicios deportivos en el ámbito 
municipal que permitan determinar cuáles son las dimensiones que definen la 
valoración sobre la calidad percibida de los servicios que se dan durante la oferta 
deportiva, lo cierto es que encontramos en la literatura numerosas referencias de 
investigaciones que intentan recoger las dimensiones y elementos relevantes del 
servicio, aunque la búsqueda de soluciones ha pasado tradicionalmente por los 
estudios realizados en las décadas de los ochenta y noventa por Grönroos 
(1984), Cronin y Taylor (1992), Teas (1993) Kim y Kim (1995), Howat, Absher, 
Crilley y Milne (1996) o Parasuraman et al. (1988, 1993) siendo éstos últimos los 
que mayor atención han recibido por parte de los investigadores a través de la 
adaptación de la Escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) para la evaluación 
de la calidad de servicios de muy diversa índole (McDonald et al., 1995; 
Theodorakis et al., 2001). 
 
 La Escala SERVQUAL, como indica Morales (2003) es en parte fruto de los 
trabajos realizados por Grönroos (1978, 1982, 1984) siendo también conocida 
como Modelo de las Deficiencias (Parasuraman et al., 1993; Morales Sánchez, 
2003; Morales Sánchez et al., 2005). Se trata de una de las herramientas más 
utilizadas y han sido aplicadas a diversas áreas desde su creación (Arunasalam, 
Paulson y Wallace, 2003; Dal Corso, Vianello, De Carlo y Robusto, 2001; 
Lowndes y Dawes, 2001; Mundina, Quintanilla, Sanpedro, Calabuig y Crespo, 
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2005) y muestra las discrepancias, vacíos o deficiencias que necesitan ser 
optimizadas para ofrecer un servicio excelente, centrándose en las expectativas 
que tienen los/as usuarios/as sobre la organización del servicio, concretamente, 
la forma en que crean estas expectativas y los factores clave que afectan a este 
proceso, es decir, que está basada en la diferencia entre percepciones y 
expectativas (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1985).  
 
 En la última década, son numerosas las investigaciones realizadas para la 
evaluación de los servicios deportivos utilizando la herramienta SERVQUAL 
(Barrera y Reyes, 2003; Morales Sánchez, 2003; Morales Sánchez et al., 2004; 
Morales Sánchez et al., 2005, 2009; Salvador, 2005), y pese a ello existen 
múltiples críticas (Carman, 1990; Price, Arnould y Tierney, 1995; Smith, 1992) en 
torno a este instrumento, por lo que se han ido desarrollando diversos 
cuestionarios que tratan de evaluar diferentes tipos de servicios deportivos, como 
los centros fitness (Afthinos et al., 2005), los servicios náuticos (Calabuig et al., 
2008), la industria del deporte recreacional (Ko y Pastore, 2005), los practicantes 
de spinning (Sanz, Redondo, Gutiérrez y Cuadrado, 2005), o el servicio prestado 
en clubes de golf (Serrano et al., 2010), entre otros. 
 
 Por otro lado, también encontramos estudios que evalúan aspectos 
concretos del servicio, como en el caso de los espectadores de eventos 
deportivos (Calabuig et al., 2010a, 2010b; Pérez, 2010), los recursos humanos y 
los técnicos deportivos (García, 2007; Nuviala et al., 2010), la gestión económica 
y financiera (Jiménez, Quesada, Aranguren y Ortega, 2006) o incluso la 
formación o perfil de los gestores (López, 2001; López y Luna-Arocas, 2000; 
López, Martínez y Luna-Arocas, 2005). 
 
 Hernández Mendo (2001) presenta el cuestionario denominado Inventario 
de Calidad en Programas de Actividad Física (ICPAF) con el objetivo de 
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proporcionar un instrumento de medida útil de todos aquellos aspectos 
relevantes en un programa de actividad física, y que ha sido posteriormente 
utilizado en diversas investigaciones (Morales Cevidanes, 2009; Morales Sánchez, 
2003; Morales Sánchez et al., 2004; Morales Sánchez et al., 2005) obteniendo 
resultados que permiten considerar que se trata de una herramienta de fiabilidad 
satisfactoria y con una estructura factorial parsimoniosa, reuniendo por tanto los 
requisitos metodológicos necesarios para estimar la satisfacción de los/as 
usuarios/as de programas de actividad fisica. De esta manera, esta herramienta 
a diferencia del modelo SERVQUAL basado en las expectativas, considera que 
una estrategia adecuada para estimar la calidad es medir la satisfacción de los/as 
usuarios/as (Hayes, 1995). 
 
 En cuanto al espacio deportivo en el que se desarrolla la actividad, las 
investigaciones de Durá et al. (2004) o Vila et al. (2009) se centran en las 
instalaciones deportivas municipales. Por otro lado, también existen estudios 
referidos a las instalaciones deportivas escolares, tanto desde el punto de vista 
de su seguridad y salud (Cabello y Cabra, 2006; Cabello, Campo, Martínez y 
Cabra, 2008; Herrador y Latorre, 2004; Serrano et al., 2008) como de la calidad 
de las mismas (Lucio, 2003; Tamayo e Ibáñez, 2006), sin que exista unanimidad 
a la hora de establecer los criterios para conseguir la calidad de las mismas, 
dando lugar a la construcción de diversas herramientas para su evaluación. 
 
 Los estudios de Rial et al. (2010) y Nuviala et al. (2008, 2010) utilizan 
herramientas para evaluar el servicio en su conjunto, aplicándolo en estos casos 
a centros privados, por lo que consideramos muy necesaria la creación de un 
cuestionario que recoja las tendencias actuales del servicio municipal deportivo, 
tratando así de establecer semejanzas y diferencias en los estándares de calidad 
de los procesos de gestión que presentan organizaciones con diferente 
titularidad. 
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 Por otro lado, nos parece muy apropiada la aportación de Rial et al. 
(2010) en cuanto a la importancia de captar la vivencia del servicio por parte del 
usuario desde que toma la decisión de asistir al centro deportivo hasta que lo 
abandona cada día, por lo que siguiendo esta línea, la herramienta CECASDEP 
trata de recoger todos esos procesos relacionándolos con los aspectos externos 
de la instalación deportiva (ubicación, medios de transporte para llegar a la 
misma, espacios de ocio, zonas verdes, etc.), internos como pueden ser el 
espacio de actividad deportiva y el vestuario (dimensiones, adecuación, material, 
aspectos ambientales, etc.), el programa de actividad física ofertado 
(distribución, duración, precio, etc.) y aspectos relativos a los recursos humanos, 
como es la atención al usuario (trato, disposición de ayuda, información, etc.) y 
el profesor o monitor (aspecto, comunicación, organización, implicación, etc.). 
  
 Consideramos necesario, por último, la aplicación de variables de 
segmentación como herramienta clave para el posicionamiento y la gestión 
estratégica de las organizaciones de servicios deportivos (Rial, Alonso, Rial, Picón 
y Varela, 2009). La delimitación de segmentos diferenciales permitirá profundizar 
en el comportamiento de los/as ciudadanos/as, identificando así sus 
características, intereses, necesidades y demandas como elemento decisivo para 
conseguir elevados niveles de satisfacción a través de una adecuada oferta de 
programas de actividades, de una adaptación y/o adecuación de las instalaciones 
y espacios deportivos existentes con el objetivo de conseguir la máxima 
funcionalidad y rentabilidad, así como también de una óptima relación de la 
organización con los/as usuarios/as, tratando de asegurar una alta tasa de 
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CAPÍTULO 3. BASES METODOLÓGICAS. 
 
3.1. METODOLOGÍA SELECTIVA 
 El marco metodológico que sustenta el estudio empírico que se ha llevado 
a cabo se basa en la metodología selectiva, al resultar ésta la más utilizada 
dentro de la investigación social, siendo muy adecuada en el ámbito del deporte 
por sus innumerables aplicaciones posibles (Anguera, 2003). Se trata de una 
metodología de investigación que intenta obtener información cuantitativa sobre 
una población, utilizando para ello diseños que controlan de modo externo la 
adecuada selección de las unidades de análisis y la sistematización de la recogida 
de información (Gómez, 1990). 
 
 La denominación de metodología selectiva, según Delgado y Prieto 
(1997), se refiere a la adecuada selección de participantes y variables, que 
permite apuntar la representatividad como condición sine qua non de esta 
metodología, y según Anguera (1990) se caracteriza por tener un nivel medio de 
control interno, aspecto que la diferencia de la metodología observacional (con 
un bajo control interno) y de la metodología experimental (nivel de control 
interno elevado). 
 
 Sin embargo, autores como Brinberg y McGrath (1985) entienden que 
esta metodología enfatiza la generalizabilidad, pero que de acuerdo con Kish 
(1981) presenta un bajo control interno y una consideración irrelevante del 
contexto. Por su parte, Mayntz, Holm y Hübner (1985) consideran la metodología 
selectiva adecuada cuando se quiere generalizar los resultados de una muestra a 
una población, cuando resulta difícil obtener la información y en aquellos casos 
en los que la aleatorización es impracticable o no ética. 
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 La metodología selectiva plantea, según Anguera (2003), cinco 
características o aspectos esenciales: 
- Elicitación de la respuesta, lo que implica la posibilidad de formular las 
preguntas directamente a los participantes seleccionados. De esta forma, 
se diferencia de la metodología observacional y de la experimental, pues 
en la primera la respuesta se recoge mediante un registro sin la 
intervención del individuo observado, y en la segunda, el responsable de 
obtener la información mantiene un alto grado de dominio y control de 
las variables de medida. 
- Uso de instrumentos semi-estandarizados o estandarizados, siendo los 
mismos la entrevista, el cuestionario y los test (pruebas estandarizadas), 
por lo que en general no estamos ante un instrumento elaborado 
previamente (ad hoc), sino que se aplica el más adecuado a los 
destinatarios. 
- Selección de variables por parte del investigador. La selección de una 
variable, antecedente o predictora, tiene la finalidad de conocer la 
relación que ejerce sobre otra variable, en este caso consecuente o 
criterio. 
- Relación de covariación entre las variables que interesan en el estudio. 
- Preferentemente nomotética, es decir, la relación entre extensividad e 
intensividad es inversa a la misma. Según Gómez (1990), esta 
metodología intenta obtener información cuantitativa sobre una 
población, bien de forma descriptiva o de relación entre variables 
medidas, utilizando diseños que controlan de modo externo mediante la 
adecuada selección de las unidades de análisis, la sistematización de la 
recogida de información y las condiciones de producción de la conducta. 
 
 En el proceso que implica esta metodología, se consideran tres estadios 
de desarrollo (Arnau, 1990; Buendía, Colás y Hernández, 1998): 
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- Teórico-conceptual, que incluye el planteamiento de objetivos y/o 
problemas de la investigación. 
- Metodógico, que se inicia en el momento de seleccionar la muestra y 
definir las variables que son objeto de estudio. 
- Estadístico-conceptual, donde se codifican y analizan los datos para poder 
elaborar conclusiones, que serán integradas en el marco teórico de 
partida, y establecer generalizaciones. 
 
 Dentro del proceso que comprende la metodología selectiva, Fowler 
(1993) indica que existen diversos aspectos que se relacionan, debiendo 
contemplarse todos ellos de forma que el fallo de cualquiera puede invalidar la 
totalidad. Así, tenemos lo siguiente: 
- Ausencia de manipulación o intervención por parte del investigador. 
- Obtención de datos cuantitativos, que se pueden resumir en estadísticos. 
- Recogida de información mediante elicitación de la respuesta. 
- Información recogida únicamente sobre la muestra, o fracción 
representativa de una población, determinándose sus elementos 
mediante algún diseño muestral de tipo probabilística. 
 
 Es necesario tener presente que a la hora de emplear cualquiera de los 
instrumentos propios de la metodología selectiva, se debe prestar especial 
atención en la formación de los profesionales que lo utilicen. En este sentido, 
Fowler (1993) señala que la selección de entrevistadores debe efectuarse de 
forma cuidadosa, teniendo en cuenta su flexibilidad horaria, capacidad de 
desplazamiento, acoplamiento a las características específicas del contexto y 
confianza en sí mismo en cuanto a la realización de la entrevista. Evidentemente, 
este proceso de formación es largo y complejo, y la forma de efectuarlo viene 
definida por las características del estudio y la disponibilidad de recursos (Gómez, 
1990). 
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 La forma en que puede aplicarse esta técnica básica de investigación en 
metodología selectiva permite diversas posibilidades (Padilla, Pérez y González, 
1998): entrevista, test, escala de apreciación o rating scale y cuestionario, éste 
último utilizado en nuestra investigación y por tanto en el que vamos a prestar 
más atención. 
 
 El cuestionario es un procedimiento sistemático y flexible que abarca 
desde la decisión inicial de elaborar un instrumento hasta los posibles controles 
sobre su calidad, pasando por la aclaración de los objetivos marcados, el diseño, 
la redacción y elaboración de las preguntas, la aplicación de una prueba piloto, 
para acabar con la edición del cuadernillo, formulario o documento que recoge 
de forma organizada las preguntas (Anguera, 2003). 
 
 Munn y Drever (1995) consideran que el cuestionario aporta información 
estandarizada, ahorra tiempo y facilita la confidencialidad del entrevistado entre 
sus principales ventajas, mientras que sitúan como inconvenientes la 
superficialidad de la información, responde a objetivos descritos y que la 
elaboración del instrumento es compleja y laboriosa. 
 
 En este sentido, Anguera (2003) indica que la elaboración del cuestionario 
implica una serie de pasos que deben ser cuidadosos, que son: 
- Planificación del cuestionario: debe delimitarse al objetivo general, 
detallando las áreas específicas que abordarán todo el contenido y 
especificar el conjunto de aspectos concretos para cada área, teniendo en 
cuenta una serie de aspectos, como la conveniente documentación, la 
correcta delimitación de la población a la que va dirigido para extraer la 
muestra y la consideración de los recursos disponibles para la elaboración 
y aplicación. 
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- Elaboración de la herramienta, que incluye la redacción de los ítems de 
identificación, la formulación de las preguntas y la revisión de las mismas. 
- Prueba piloto: es necesario realizar una prueba antes de su aplicación, 
para lo que se selecciona un grupo reducido de participantes, entre 30 y 
50, en el que se encuentren los diferentes sectores que compondrán la 
muestra. Una prueba piloto pretende conocer si el instrumento funciona 
tal y como se había previsto, incluyendo las siguientes cuestiones 
(Martínez, 1995a): 
- Establecer la idoneidad del marco muestral. 
- Analizar la variabilidad de algunas de las variables. 
- Determinar la tasa esperada de respuesta. 
- Estudiar la idoneidad de la técnica de recogida de datos y del 
cuestionario. 
- Probar la eficacia de la organización del trabajo de campo. 
- Estimar el costo probable y la duración 
- Procedimientos empíricos de revisión: el objetivo es que se evalúe la 
calidad de las preguntas a partir de algunas propiedades estadísticas de 
las respuestas obtenidas de un grupo de participantes (Padilla et al., 
1998). 
- Redacción definitiva del cuestionario con el objetivo de recoger las 
correcciones necesarias derivadas de la aplicación tanto de la prueba 
piloto como de los procedimientos empíricos de revisión. 
 
 Como criterios de clasificación para los cuestionarios tenemos, siguiendo a 
Anguera (2003), los siguientes: 
a) Según la cientificidad encontramos, por un lado, los cuestionarios 
descriptivos, que tienen por finalidad establecer cuál es la distribución de 
un determinado aspecto de la realidad en una determinada muestra o 
población; y por otro lado tenemos los cuestionarios explicativos, que 
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tienen como finalidad determinar las razones por las que se produce un 
determinado fenómeno. 
b) Según la forma de administración podemos contar con varias opciones, 
como el cuestionario personal, por correo o el realizado telefónicamente. 
c) Según el contenido los cuestionarios pueden estar referidos a hechos, que 
son aquellos que tratan de recabar información sobre acontecimientos 
donde el encuestado es el protagonista principal; a acciones, que son los 
referidos a las actividades de los encuestados; a opiniones, que 
pretenden recabar información sobre datos subjetivos recogiendo 
declaraciones verbales sobre situaciones o informaciones; a intenciones, 
cuya finalidad es conocer los propósitos del colectivo de encuestados; o 
actitudinales, que intentan recoger información sobre aspectos cognitivos. 
d) Según la dimensión temporal encontramos los cuestionarios sincrónicos o 
transversales, que pretenden obtener información sobre un momento 
concreto, y los cuestionarios diacrónicos o longitudinales, que tratan de 
estudiar uno o más fenómenos en momentos temporales distintos o en 
un periodo determinado de tiempo, siendo el objetivo conocer la 
evolución seguida. 
e) Según el tipo de preguntas encontramos diversos aspectos a considerar: 
apertura, donde las preguntas pueden ser abiertas, cerradas o 
intermedias; modo de respuesta, las preguntas pueden ser abiertas, 
escalares, de clasificación o categorizadas (Del Rincón, Arnal, Latorre y 
Sans, 1995); naturaleza, donde encontramos preguntas sobre hechos, de 
acción, de información, de intención, de opinión, de escalas subjetivas, 
sobre expectativas, sobre motivos, de identificación, de introducción o de 
contacto y de cambio de tema; finalidad, donde pueden ser directas o 
indirectas; y por último, función, que están referidas a aquellas preguntas 
con una función especial en el cuestionario, constituyendo mecanismos 
especiales de indagación y que sirven a distintos fines de información 
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(preguntas filtro, de relleno, de clasificación, etc.) (Cabrera y Espín, 1986; 
Santesmases, 1997). 
 
 La representatividad de la muestra resulta esencial e imprescindible para 
conseguir la validez necesaria de los estudios que se llevan a cabo con esta 
metodología, por lo que se utilizan técnicas de muestreo que establecen ciertas 
restricciones para garantizar el control específico de algunas variables. Lininger y 
Warwick (1984, p. 69) definen el plan de muestreo como una programación 
preparada de antemano destinada a recopilar y analizar la información necesaria 
para satisfacer los objetivos del estudio al más bajo costo posible, por lo que 
como indica Martínez (1995b), el plan de muestreo o diseño muestral tiene por 
objetivo seleccionar la parte de la población que se incluirá en la muestra y de la 
que recogerá la información deseada. 
 
 El proceso de tratamiento de datos incluye dos etapas diferenciadas: 
transformación y análisis de datos. 
1. Transformación de datos: para realizar la administración de una 
entrevista o un cuestionario, es necesario disponer de un gran volumen 
de información, ya sea en papel, fichas o en los propios protocolos del 
cuestionario. Será en este momento cuando comience el proceso de 
codificación, compuesto de dos partes: la construcción del cuestionario y 
la propia codificación, consistente en transformar las respuestas de los 
participantes a códigos o datos que puedan ser operativos. Por tanto, la 
secuencia de transformación de los datos será la siguiente: 
a. La codificación de los datos: implica nombrar las variables que se 
han medido, asignar códigos a los distintos valores de las 
variables, preparar listas numeradas que contengan todas las 
posibles respuestas que se dan a cada pregunta, asignar códigos 
específicos a los valores ausentes o perdidos, construir una matriz 
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de datos y grabarla en soporte magnético (Etxeberría, Joaristi y 
Lizasoain, 1991; Rojas, Fernández y Pérez, 1998). En caso de 
disponer de preguntas abiertas, será necesario realizar primero 
una categorización después de haber leído todas y cada una de 
las respuestas obtenidas (Hague y Jackson, 1994), realizando 
posteriormente un análisis cualitativo de las mismas. 
b. El formato de los datos: se elegirá al codificarse las variables, 
pudiendo ser de formato fijo (se asigna una columna a cada 
variable y una fila a cada participante), formato libre (los valores 
se separan del anterior y del siguiente por un espacio en blanco 
como mínimo) y/o formato caótico. 
c. Informatización de los datos a través de un software determinado: 
la transcripción de los datos se realizará mediante una base de 
datos, introduciéndose los mismos de forma manual o mediante 
lector óptico a partir de códigos de barras, siempre que exista una 
hoja de respuestas prediseñada para tal efecto. 
2. Análisis de datos: nos conducirá a la obtención de unos resultados. El 
software específico está formado por los paquetes estadísticos SPSS, 
SYSTAT, BMDP y SAS, aunque hay que indicar que no existen análisis de 
datos concretos o específicos de la metodología selectiva; más bien serán 
de los objetivos de la investigación y de la naturaleza de los datos los que 
determinen las técnicas analíticas a utilizar. 
 
 Por último, tras la obtención de los resultados del estudio, finalizaríamos 
con la elaboración de un informe de investigación con el objetivo de difundir el 
trabajo realizado en la comunidad científica, ajustándonos a la normativa vigente 
de nuestro ámbito de estudio. 
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3.2. ANÁLISIS DE CONSISTENCIA INTERNA 
 Cualquier cuestionario, compuesto por varios ítems o enunciados, debe 
permitir la evaluación de un constructo o realidad global desde múltiples 
perspectivas o puntos de vista, que son los que recogen las diversas dimensiones 
o indicadores del mismo a través de los enunciados de los ítems (Visauta, 1998). 
Así, el procedimiento de análisis de consistencia interna detecta hasta qué punto 
es fiable la realidad evaluada con el cuestionario utilizado. 
 
 Este tipo de análisis indica el grado en que distintos ítems son coherentes 
entre sí, midiendo de esta forma la misma variable o una misma magnitud 
(Calderón, 2008; Jerez, 2001). Se trata de una medida de homogeneidad, donde 
el estadístico más popular para evaluar esta dimensión de confiabilidad es el 
coeficiente alfa de Cronbach, que refleja el grado de co-variación de los ítems. Su 
valor puede variar entre cero y uno, si bien es posible la existencia de valores 
negativos, lo que indicaría que en la escala hay algunos ítems que miden lo 
opuesto a lo que miden los demás. Por tanto, si los ítems covarían fuertemente 
asumirá un valor cercano a 1, mientras que si los ítems son linealmente 
independientes, asumirá valores cercanos a 0 (Muñiz, 2001). 
 
 Nunnally (1976) estableció un rango de puntuaciones basándose en el 
grado de co-variación de los ítems, permitiendo así comprobar si los resultados 
de las escalas poseen la consistencia interna necesaria para considerarla como 
de evaluación fiable: 
 
Tabla 3.1 
Rango de fiabilidad (Nunnally, 1976). 
RANGO FIABILIDAD 
> 0.9 Excelente 
0.9 – 0.8 Bueno 
0.8 – 0.7 Aceptable 
0.7 – 0.6 Débil 
0.6 – 0.5 Mediocre 
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 De esta manera, un instrumento es fiable cuando con el mismo se 
obtienen resultados similares al aplicarlo dos o más veces al mismo grupo de 
individuos o cuando lo que se aplica o suministra son formas alternativas del 
instrumento (Visauta, 1998). 
 
3.3. ANÁLISIS FACTORIAL 
 El análisis factorial es una técnica de modelación lineal general, cuyo 
objetivo es identificar un conjunto reducido de variables latentes (factores) que 
expliquen la estructura correlacional observada entre un conjunto de variables 
manifiestas (ítems). Pese a que la formulación matemática resulta algo compleja, 
el principio básico del análisis factorial es relativamente simple: la covariancia o 
correlación entre un conjunto de variables manifiestas es debida a la existencia 
de uno, o más, factor(es) latente(s) común(es) a esas variables manifiestas 
(Marôco, 2010). 
 
 De esta forma, mediante el análisis factorial se puede realizar una 
reducción de datos para identificar un pequeño número de factores, menor al 
número de variables, que expliquen la mayor parte de la variancia observada con 
una pérdida mínima de información. La ventaja que tiene el análisis factorial es 
que se tratan todas las variables simultáneamente, cada una relacionada con las 
demás y no existe una variable dependiente y otras independientes. 
 
 El análisis factorial puede clasificarse en dos tipos, de acuerdo con la 
existencia o no, a priori, de hipótesis sobre la estructura correlacional: Análisis 
Factorial Exploratorio (AFE) y Análisis Factorial Confirmatorio (AFC). 
 
3.3.1. Análisis Factorial Exploratorio 
 La utilización del análisis factorial exploratorio (AFE), como uno de los 
modelos para analizar ciertos constructos, se debe utilizar cuando no hay 
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información previa sobre la estructura factorial que puede explicar las 
correlaciones entre las variables manifiestas, es decir, no se conocen a priori el 
número de factores por lo que resulta adecuado para purificar los datos cuando 
no se posee una concepción previa de esa estructura (Tomás, 1993), como 
puede ser el caso de la construcción de una herramienta de medida. 
 
 Existen una serie de test o pruebas que indican la pertinencia del análisis 
factorial, concretamente siete, entre las que destacamos: 
1. Determinante de la matriz de correlaciones: se trata de un indicador del 
grado de intercorrelaciones existente, debiendo asumir valores muy 
pequeños pero distintos de 0 pues en este caso indicaría que algunas 
variables son linealmente dependientes, no pudiéndose realizar ciertos 
cálculos necesarios en el análisis factorial. 
2. Prueba KMO (medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin): 
compara los coeficientes de correlación simple con los coeficientes de 
correlación parcial, debiendo asumir valores mayores a 0.6. 
3. Test de Esfericidad de Bartlett: comprueba si la matriz de correlaciones es 
una matriz identidad, es decir, ausencia de correlación significativa entre 
las variables; se buscan valores elevados del test con significatividad 
inferior a 0.05. 
 
 A la hora de extraer los factores disponemos de varias opciones, siendo la 
más utilizada la de componentes principales, consistente en realizar una 
combinación lineal de las variables, de tal manera que el primer componente 
principal sea la combinación que más variancia explique, el segundo la segunda 
mayor y que está incorrelado con el primero y así sucesivamente. Las demás 
opciones son mínimos cuadrados no ponderados, mínimos cuadrados 
generalizados, máxima verosimilitud, factorización de Ejes principales, 
factorización Alfa y factorización Imagen. 
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Para interpretar los factores utilizaremos las cargas factoriales, que 
representan las correlaciones entre cada variable y el factor. Así, las cargas con 
valores en torno a .30 se consideran de nivel mínimo, >.40 son más 
importantes, mientras que cargas >.50 son significativas. De esta forma, cuanto 
mayor sea el valor absoluto de la carga más importante es esa variable para 
interpretar el factor. 
 
 Las comunalidades iniciales representan la información inicial de cada 
variable, asumiendo siempre como valor la unidad; las comunalidades tras la 
extracción son la cantidad de información que permanece en cada variable 
original, una vez se han desechado algunos factores. Este valor nos da una idea 
de la calidad de representación de las variables originales en los factores 
retenidos en el análisis. 
 
 El gráfico de sedimentación es la representación gráfica de los 
autovalores, empleándose para decidir el número de factores a utilizar. Por lo 
general, se toman factores hasta que la pendiente de la recta sea paralela al Eje 
X, puesto que el gráfico debe mostrar una clara ruptura entre la pronunciada 
pendiente de los factores más importantes y el descenso gradual de los restantes 
(sedimentos). 
  
 En cuanto a la rotación de los factores, consiste en girar los ejes 
factoriales. La solución inicial extrae los factores según su importancia, de forma 
que el primer factor explica la mayor parte de la variancia y los siguientes van 
explicando progresivamente menor porcentaje de variancia. Con la rotación se 
distribuye la variancia en otros factores para lograr un patrón de factores más 
simple y más significativo. Los métodos disponibles son ortogonales (rotación 
varimax, quartimax y equimax) y oblicuos (rotación oblimin directo y promax). Lo 
más recomendable es la rotación ortogonal, siendo la opción más utilizada la 
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varimax, que minimiza el número de variables que tienen saturaciones altas en 
cada factor, simplificando la interpretación de los factores. En el caso de que 
existan razones para pensar que los factores están correlacionados utilizaremos 
la rotación oblicua. 
 
 Para la interpretación de los resultados es necesario tener un 
conocimiento adecuado de la teoría, pues el nombre de los factores debe 
guardar una estrecha relación con el contenido de los mismos. De esta manera, 
el contenido de cada escala se resumirá en un número reducido de factores. 
 
3.3.2. Análisis Factorial Confirmatorio 
 Este tipo de análisis se encuadra en los modelos de ecuaciones 
estructurales (Structural Equation Models, SEM) (Jöreskog, 1970), utilizándose 
cuando existe información previa sobre la estructura factorial que resulta preciso 
confirmar, en este caso, si determinados factores latentes son responsables del 
comportamiento de determinadas variables manifiestas específicas de acuerdo 
con un patrón pre-establecido en nuestro estudio en función de una determinada 
teoría (Marôco, 2010).  
 
 Así, según Arias (2008), deben especificarse con anterioridad al análisis, 
qué factores y qué indicadores forman el modelo, qué indicadores presentan 
saturaciones en cada factor, si existe o no relación entre los factores, y así 
sucesivamente. Su objetivo es obtener estimaciones de cada uno de los 
parámetros del modelo de medida (saturaciones factoriales, variancias y 
covariancias de los factores, variancias y, en su caso, covariancias de los errores 
de medida) que configuran una matriz de covariancias estimada (Σ) que 
reproduzca lo más fielmente la matriz muestral de covariancias observadas (S). 
Se trata, por tanto, de una técnica de modelación generalizada, utilizada para 
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testar y validar los modelos teóricos que definen relaciones causales, hipotéticas, 
entre variables (Marôco, 2010). 
 
 Siguiendo a Morales Sánchez et al. (2009), la especificación del análisis 
factorial confirmatorio difiere de la perspectiva exploratoria en aspectos 
esenciales como: 
1. Permite restricciones en algunas saturaciones. Es habitual suponer que la 
validez de cada ítem satura en un único factor. Se delimita así el concepto 
de factor común, subyaciendo a sus indicadores concretos y evitando 
introducir factores ad hoc de difícil interpretación. 
2. Permite contrastes estadísticos de las hipótesis especificadas. 
3. Permite componentes únicas correlacionadas, recurso poco elegante que 
se justifica por la existencia de otros factores sin interés, como un 
método de medición común que no se desea explicitar en la 
especificación. 
4. Permite analizar la matriz de covariancias en lugar de la correspondiente 
de correlaciones, indispensable para establecer si los indicadores son tau-
equivalentes. 
 
 El método más común de estimación es el de máxima verosimilitud (ML, 
Maximum Likelihood), siempre que se cumplan los requisitos que necesarios para 
poder llevar a cabo un AFC, esto es, normalidad de la muestra, control de 
outliers, tratamiento adecuado de datos perdidos, ausencia de multicolinealidad, 
número mínimo de observaciones, entre otros aspectos. En el caso de que no se 
cumpla el supuesto de normalidad multivariada, conviene usar el método de 
máxima verosimilitud robusta (MLM, Maximum Likelihood Mean Adjusted, 
Bentler, 1995). Si uno o más de los indicadores es categóricos se optará por 
otros métodos de estimación tales como mínimos cuadrados ponderados (WLS, 
Weighted Least Squares), mínimos cuadrados ponderados diagonalizados (DWLS, 
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Diagonal Weighted Least Squares), mínimos cuadrados ponderados robustos 
(WLSMV, Weighted Least Squares Mean and Variance Adjusted) o mínimos 
cuadrados no ponderados (ULS, Unweighted Least Squares) (Arias, 2008). 
 
 El índice de ajuste por excelencia en los modelos de AFC es χ², teniendo 
en cuenta que el ajuste será mejor mientras más bajo sea el valor obtenido por 
este índice. No obstante, Arias (2008) afirma que este índice raramente es 
utilizado como prueba única o concluyente de bondad de ajuste1 del modelo, 
dado que en muchas ocasiones la distribución de los datos no se ajusta a la 
distribución χ², por lo que para superar estos inconvenientes señala que se han 
desarrollado multitud de índices parciales de bondad de ajuste tanto de carácter 
absoluto (SRMR, GFI, AGFI, PGFI), parsimonioso (RMSEA), predictivo (ECVI, 
CAIC, BIC) o incremental (CFI, TLI, NFI, PNFI, RNI, PCFI) (Bentler y Bonnet, 
1980; Hu y Bentler, 1999; Jackson, 2007). 
 
 En nuestro caso, hemos utilizado una serie de índices tanto de ajuste 
(GFI, AGFI, CFI, NNFI) como de error (RMSR, RMSEA) definiéndolos de la 
siguiente manera (Hair, Anderson, Tatham y Black, 1998; Hair, Black, Babin, 
Anderson y Tatham, 2006; Marôco, 2010): 
1. GFI (Goodness of Fit Index o Índice de Bondad de Ajuste): fue uno de los 
primeros índices creados para los métodos de estimación ML y ULS 
(Jöreskog y Sörbom, 1996). Este índice explica la proporción de 
covariancia, observada entre las variables manifiestas, explicada por el 
modelo ajustado, y representa el grado de ajuste conjunto aunque no 
está ajustada por los grados de libertad. Pese a que no existe ningún 
                                                 
1 SRMR: Standarized Root Mean Square Residual; GFI: Goodness of Fit Index; AGFI: Adjusted 
Goodness of Fit Index; PGFI: Parsimony GFI; RMSEA: Root Mean Square Error of 
Approximation; ECVI: Expected cross-validation Index; CAIC: Consistent Akaike Information 
Criterion; BIC: Bayes Information Criterion; CFI: Comparative Fit Index; TLI: Tucker-Lewis 
Index; NFI: Normed Fit Index; PNFI: Parsimony NFI; RNI: Relative Noncentrality Index; PCFI: 
Parsimony Comparative Fit Index. 
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umbral absoluto de aceptabilidad, los valores oscilan entre 0 (mal ajuste) 
y 1 (ajuste perfecto), por lo que altos valores indican un mejor ajuste 
(>0.9) (Tanaka y Huba, 1985), aunque su valor tiene tendencia a 
aumentar conforme a la dimensión de la muestra (Marôco, 2010). 
2. AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index o Índice Ajustado de Bondad): se 
trata de una extensión del índice GFI. Se ajusta utilizando la ratio 
obtenida entre los grados de libertad del modelo propuesto y los grados 
de libertad del modelo nulo. Se le considera índice de ajuste y 
parsimonia, y penaliza los modelos con muchos parámetros. La 
discrepancia entre GFI y AGFI indica la inclusión de parámetros 
insignificantes. Éste índice no se ve afectado por el tamaño muestral. Un 
nivel aceptable y recomendado sería un valor mayor o igual a 0.9. 
3. CFI (Comparative Fit Index o Índice de Ajuste Comparado): propuesto 
por Bentler (1990), tanto este índice como otros suministrados por estos 
análisis tales como IFI (Incremental Fit Index) o RFI (Relative Fit Index) 
representan una comparación entre el modelo estimado y el modelo nulo 
o independiente. Los valores oscilan entre 0 y 1, indicando valores altos 
una buena calidad de ajuste. En este sentido, valores superiores a .90 se 
consideran buenos mientras que aquellos superiores a .95 son muy 
buenos.  
4. NNFI (Non-Normed Fit Index o Índice de Ajuste No Normado): propuesto 
por Tucker y Lewis en 1973, no introduce directamente el estadístico es 
χ², sino que lo compara previamente con su esperanza, los grados de 
libertad del modelo base (gb) y del modelo en cuestión (g). Si el modelo 
es correcto, la esperanza es aproximadamente igual a la unidad para 
cualquier tamaño muestral. La cuota superior no es la unidad por lo que 
valores superiores a 1 tienen a indicar una sobreparametrización del 
modelo. 
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5. RMR (Root Mean Residual o Residuo Cuadrático Medio); RMSR (Root 
Mean Square Residual): éste índice se obtiene a través de la raíz 
cuadrada de los residuos al cuadrado entre las matrices observadas y 
estimadas. Se utiliza normalmente con matrices de correlaciones, ya que 
éstas no dependen de la unidad de medida como es el de las 
covariancias. Al no tener en cuenta los grados de libertad, no se ha fijado 
un umbral para su interpretación. Se puede realizar una interpretación en 
función de los objetivos de la investigación, considerando como 
aceptables valores comprendidos entre 0.05 y 0.08. 
6. RMSEA (Root Mean Squared Error of Aproximation o Error de 
Aproximación Cuadrático Medio): es un índice que da cuenta de la 
discrepancia en grados de libertad, medido en términos de población. 
Proporciona intervalos de confianza y la posibilidad de poner a prueba la 
hipótesis en el análisis de los residuales. El valor es representativo de la 
bondad de ajuste que podría esperarse si el modelo fuera estimado con la 
población, considerándose buenos valores <0.05, razonables o aceptables 
valores entre 0.05 y 0.08, mientras que serían valores mediocres aquellos 
comprendidos entre 0.08 y 1; valores >1 deben rechazarse (Arbuckle, 
2008). No obstante, como indica Marôco (2010), la utilización de estos 
valores de referencia como indicadores de un buen ajuste, depende de 
las especificaciones del modelo, los grados de libertad y la dimensión de 
la muestra, y no una regla o valor universal del índice RMSEA. 
 
 Siguiendo a Arias (2008), como complemento al AFC, utilizando la 
información resultante de los coeficientes y variancias de error mediante una 
solución completamente estandarizada (Completely Standardized Solution), 
podemos obtener el valor de la fiabilidad compuesta, la variancia media 
extractada, la validez convergente y la validez discriminante, aplicando una serie 
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de fórmulas que el software LISREL (utilizado en nuestro caso) no ofrece de 
forma directa. 
  
 La fiabilidad representa la exactitud de la medida en el sentido de 
estabilidad o repetibilidad, es decir, el grado en que una medida es consistente; 
la validez es el grado en que un indicador mide lo que pretende medir y no otra 
cosa. 
 
 La fiabilidad de los indicadores equivale al cuadrado de la correlación 
entre el indicador y la variable latente, o lo que es lo mismo, indica la proporción 
de variación del indicador que es explicada por el factor o variable latente que se 
supone que mide. Puede determinarse examinando los valores de R²; un valor 
elevado significa que el indicador es fiable. 
 
 La fiabilidad compuesta o fiabilidad de constructo ( cρ ) se obtiene de la 
utilización de las resultados de los coeficientes y variancias de error al utilizar una 
solución completamente estandarizada. Estima la consistencia interna de los 
ítems incluidos dentro de un mismo factor o constructo indicando el grado en 
que estos ítems son manifestaciones del factor latente. En este sentido, a pesar 
de que una de las medidas más utilizadas para validar la fiabilidad es el 
coeficiente alfa de Cronbach (Cronbach, 1951), se utiliza la fiabilidad compuesta 
como medida alternativa, fácilmente calculable a partir de los resultados del AFC. 
De forma general, valores superiores a 0.7 son indicadores de una fiabilidad 
compuesta apropiada aunque, para investigaciones exploratorias, se consideran 
medidas aceptables del constructo valores superiores a 0.6 (Hair et al., 1998). 
 
 Como medida complementaria a la anterior se encuentra la variancia 
media extractada ( Vρ ). Valores >0.50 indican que una cantidad sustancial de la 
variancia de los indicadores es capturada por cada constructo comparada con la 
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que es capturada por el error de medida. Estas dos medidas revelan la evidencia 
de fiabilidad y validez de las operacionalizaciones de las variables latentes. 
 
 La validez convergente se evalúa mediante los valores de t 
correspondientes a las saturaciones factoriales. Dichos valores se utilizan para 
contrastar la hipótesis de que el parámetro es distinto de 0 (Ho – Hipótesis Nula) 
en la población, aceptando la hipótesis alternativa si t≥1.96. Por tanto, en el 
caso de que dichas saturaciones de los indicadores que evalúan el mismo 
constructo fueran estadísticamente significativas (t≥1.96), dispondríamos de 
evidencia a favor de la validez convergente de los indicadores, en la medida en 
que valores significativos de t indican que, efectivamente, todos los indicadores 
evalúan el mismo constructo. 
 
 Por último, la validez discriminante podría determinarse en la medida en 
que la variancia media extractada de cada variable latente fuera superior al 
cuadrado de la correlación entre ellas (Hair et al., 2006). 
 
 Tal y como se expuso en el apartado correspondiente al material, el 
instrumento utilizado para esta investigación ha sido el CECASDEP, evaluando 
para la versión 2.0 su estructura latente a partir de los datos obtenidos 
anteriormente por el AFE, sometiendo los resultados al AFC. 
 
3.4. ANÁLISIS DE VARIABILIDAD 
 
3.4.1. Análisis de componentes de variancia 
 Para llevar a cabo este análisis utilizaremos el paquete estadístico SAS® 
(Schlotzhauer y Littell, 1997), a través del cual podremos realizar, entre otros, los 
siguientes procedimientos de análisis: GLM, VARCOMP y MIXED. Para explicar 
Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas 
 
 130
estos procedimientos de cálculo de estimación de componentes de variancia 
seguiremos el trabajo de Blanco Villaseñor y Losada (2004). 
 
 El procedimiento GLM (General Linear Model) de SAS utiliza el método de 
mínimos cuadrados (LS) para ajustar modelos lineales generales. Puede incluir 
variables de clasificación y variables continuas, permite la especificación de 
cualquier grado de interacción y anidamiento de efectos. Dentro de GLM, el 
enunciado RANDOM permite especificar efectos aleatorios en el modelo. Nos 
ofrece los cuadrados medios esperados para cada uno de los diferentes tipos de 
sumas de cuadrados denominados como Tipo I, Tipo II, Tipo III y Tipo IV según 
lo solicite el usuario. Cuando se aplica a un conjunto de datos no-balanceados se 
tendría que elegir entre las sumas de cuadrados Tipos II, III y IV, según el 
problema, así como los componentes de variancia que de éstas se puedan 
derivar. 
 
 El procedimiento VARCOMP de SAS calcula estimaciones de los 
componentes de variancia en un modelo lineal general. Tiene disponibles cuatro 
métodos diferentes para la estimación de los componentes de variancia, que son:  
1. El Método Type I, que es equivalente a lo que genera GLM en su opción 
de sumas de cuadrados Tipo I. 
2. El Método MIVQUE0, basado en la técnica de mínima norma o mínima 
variancia (Hartley, Rao y La Motte, 1978), se trata de un procedimiento 
de componentes de la variancia por mínimos cuadrados corregidos. 
3. El Método de Máxima Verosimilitud (ML), calcula las estimaciones de 
máxima verosimilitud de los componentes de variancia, que utiliza la 
transformación W desarrollada por Hemmerle y Hartley (Rao, 1997) y 
coloca los resultados de MIVQUE0 como valores de la primera interacción. 
4. El Método de Máxima Verosimilitud Restringida (REML), que primero 
separa la verosimilitud en dos partes, una que contiene los efectos fijos y 
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otra los aleatorios, utiliza algoritmos similares a los de ML, y también sus 
valores iniciales son los de MIVQUE0. Se tiene que especificar cuáles son 
los efectos fijos, los mismos que deben escribirse al principio del modelo; 
no acepta variables continuas. 
 
 El procedimiento MIXED de SAS (1999) ajusta modelos lineales mixtos y 
calcula pruebas basadas en las sumas de cuadrados Tipo III para los efectos 
fijos. Puede proporcionar estimaciones y hacer inferencias tanto de los factores 
fijos como de los aleatorios basándose en el modelo mixto de Henderson (Rao, 
1997). El enunciado RANDOM del procedimiento MIXED incorpora al modelo los 
efectos aleatorios que constituyen el vector de éstos en el modelo mixto. A su 
vez, MIXED tiene tres métodos de estimación de componentes de variancia: MIV-
QUE0, ML y REML. 
 
 Desde el punto de vista teórico, los estimadores de máxima verosimilitud 
son los que reúnen las mejores propiedades ya que, si bien son sesgados, tienen 
la propiedad de ser BAN (Best Asymptotically Normal) (Rao, 1997). Dos de los 
métodos que se han descrito, ML y REML, son formas de estimadores de máxima 
verosimilitud y por tanto tienen las mismas propiedades asintóticas para las 
estimaciones que cada uno de ellos produce. 
 
 Al llevar a cabo el análisis de componentes de variancia utilizando el 
procedimiento de cálculo GLM (General Linear Model) obtuvimos la 
significatividad del modelo y la suma de cuadrados como requisito previo y 


















3.4.2. Análisis de generalizabilidad 
 Tal y como indica Blanco Villaseñor (2001) la teoría de la generalizabilidad 
(TG) es una teoría de los errores multifaceta de una medición conductual 
(Cronbach, Nageswari y Gleser, 1963; Cronbach, Gleser, Nanda y Rajaratnam, 
1972), asumiendo que hay otras fuentes de variación además de las diferencias 
individuales e integrando cada una de estas fuentes de variación en una 
estructura global, que permite aplicaciones particulares de la teoría estadística 
del muestreo. 
 
 La TG reconoce explícitamente las múltiples fuentes de error de medida 
(participantes, contextos, tratamientos, sesiones…), pudiendo estimar cada una 
de estas fuentes de error así como las diferentes interacciones entre ellas. El 
objetivo de la teoría es desglosar, en cualquier tipo de medición, la variabilidad 
real de la variabilidad del error. Para que se cumpla, la teoría necesita de los 
componentes del análisis de la variancia: las variaciones de las facetas (Berk, 
1979; Blanco Villaseñor, 1989, 1993; Marcoulides, 1989; Mitchell, 1979), de ahí 
que uno de los objetivos importantes de la medición sea intentar identificar y 
medir los componentes de variancia que están aportando error a una estimación 
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y, entonces, implementar estrategias que reduzcan la influencia de éstas fuentes 
de error sobre la medida (Morales Sánchez, 2003). 
 
 De esta manera, la obtención de diseños de medida precisos pasa 
necesariamente por la estimación de los componentes de variancia, dado que su 
magnitud nos aporta información sobre las fuentes de error que están afectando 
una medición conductual (Brennan, 1980, 1983, 1991; Brennan y Kane, 1979). El 
análisis de dichos componentes permite obtener una adecuada información, 
particularmente en lo que respecta a la contribución del error en un determinado 
diseño (Blanco Villaseñor, 1991, 1992). El análisis de los mismos informa sobre 
qué facetas contribuyen con más error, para ser modificadas posteriormente en 
los sucesivos diseños. Es en la segunda fase del desarrollo de un análisis de 
generalizabilidad, la elección de un modelo de estimación apropiado (ya sea de 
efectos aleatorios o mixtos), donde se lleva a cabo este procedimiento, que está 
determinado por el modo de muestrear los niveles de cada faceta (Shavelson y 
Webb, 1981, 1991). 
 
 A pesar de que las aplicaciones de la TG se han centrado 
fundamentalmente en el ámbito de la metodología observacional, comprobando 
habitualmente el cálculo de la fiabilidad (intra-observador e inter-observadores) 
mediante el coeficiente de correlación intraclase (CCI) y de la validez en la 
construcción de sistemas de categorías para la observación directa del 
comportamiento, también puede utilizarse para la optimización de los tamaños 
de muestra ideales que nos permiten inferir de las mismas a las poblaciones 
pertinentes, constituyendo un estudio del coste-beneficio que nos permite mayor 
flexibilidad y parsimonia en las diferentes ocasiones de medida (Blanco Villaseñor 
y Morales Sánchez, 2010), calculando con ello un adecuado plan de optimización. 
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 El análisis de generalizabilidad que se presenta en este estudio trata de 
estimar la fiabilidad y la generalizabilidad de los diseños de medida obtenidos, así 
como también la estimación de los porcentajes de variancia asociados a cada una 
de las facetas utilizadas, siendo el objetivo último de nuestro análisis la 
optimización del diseño de medida para cada una de las facetas asociadas, 
utilizando para ello un diseño no ortogonal (se ha administrado el cuestionario a 
un grupo de participantes diferente), multifaceta (hemos utilizado diferentes 
variables de clasificación) y parcialmente anidado (analizamos la escalas que 
componen el cuestionario así como los ítems que integran cada escala). Por 
tanto, para nuestro análisis del estudio final con la herramienta CEDCASDEP-
v.2.0 hemos considerado las siguientes facetas: usuarios (U), actividades (A), 
escalas (E) e ítems (I) que se encuentran anidados en las escalas: 
- Usuarios: la muestra del estudio la componen un total de 537 
participantes. 
- Actividad: las actividades deportivas practicadas por los participantes de 
nuestro estudio son 10: tenis, natación, spinning, fútbol, kárate, pilates, 
judo, aerobic, baloncesto y escuela de espalda. 
- Escalas: la herramienta CECASDEP-v.2.0 está compuesta por 5 escalas. 
- Ítems: el número total es de 51 repartidos de la siguiente manera: 
- Escala 1: 10 ítems (1-10). 
- Escala 2: 10 ítems (11-20). 
- Escala 3: 12 ítems (21-32). 
- Escala 4: 9 ítems (33-41). 
- Escala 5: 10 ítems (42-51). 
 
3.5. TABLAS DE CONTINGENCIA 
 En una tabla de contingencia se muestra la distribución conjunta de dos o 
más variables, siendo muy frecuente recurrir a la tabulación cruzada de los datos 
cuando además de describir nos interesa comparar, por lo que resulta habitual el 
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análisis de variables cualitativas con pocas categorías o dicotómicas (género, 
años, tratamientos, etc.). 
 
 Las tablas de contingencia se utilizan en el estudio de la influencia o 
relación de dependencia o independencia entre dos o más variables cualitativas 
(Vicéns y Medina, 2005). En este sentido, la influencia de una variable 
(independiente) sobre la forma en que se modifica otra (dependiente) es 
conocido como análisis bivariado, siendo multivariado cuando se evalúe 
simultáneamente el efecto sobre una variable dependiente de dos o más 
variables independientes. Se trata, por tanto, de tablas de doble entrada donde 
en cada casilla figurará el número de casos o individuos que poseen un nivel de 
uno de los factores o características analizadas y otro nivel del otro factor 
analizado, por lo que cumplen fundamentalmente dos objetivos: 
1. Organizar la información cuando ésta es de carácter bidimensional, es 
decir, cuando está referida a dos factores (variables cualitativas). 
2. Analizar si existe alguna relación de dependencia o independencia entre 
los niveles de las variables cualitativas que son objeto de estudio. El 
hecho de que dos variables sean independientes significa que los valores 
de una de ellas no están influidos por la modalidad o nivel que adopte la 
otra. 
 
 Se obtienen así unos valores estadísticos que resumen la información 
recogida en cada una de las celdas, derivadas del cruce de variables. Estos 
valores determinan el grado de asociación entre las variables de estudio y nos 
indican si existe relación estadísticamente significativa, es decir, si la asociación 
arrojada por el estadístico elegido es atribuible a un error de muestreo no 
pudiendo generalizar los resultados obtenidos. El hecho de que dos variables 
sean independientes significa que los valores de una de ellas no están influidos 
por la modalidad o nivel que adopte la otra. 
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 En el caso de que las variables estudiadas no tengan relación, es decir, 
que tienen completa independencia entre sí, sería una hipótesis nula. En general, 
la mayoría de investigaciones trabajan con un nivel de confianza del 95% 
(significación de 0.05) por lo que se acepta que existe asociación entre las 
variables objeto de estudio en los casos en los que el valor de p es menor que 
0.05. Por tanto, si el p-valor asociado al estadístico de contraste es menor que α, 
se rechaza la Ho al nivel de significancia establecido, usualmente α=0.05 
(Ferrán, 1996). 
 
 Para identificar relaciones de dependencia entre variables cualitativas se 
utiliza un contraste estadístico (Chi-cuadrado) que nos permitirá afirmar, con el 
nivel de confianza determinado, si los niveles de una variable influyen en los 
niveles de otra u otras variables. La fórmula de Chi-cuadrado (χ²) consiste en 
restar al número de frecuencias observadas el número de frecuencias esperadas, 
elevando esa diferencia al cuadrado, lo que hace que todos los resultados 
asuman un valor positivo, dividiendo el cuadrado obtenido entre la frecuencia 
esperada. Las pruebas de significación que acompañan el análisis basan su 
examen en comparar los resultados observados con los esperados (bajo el 
supuesto de que no hay asociación), por lo que cuanto mayor sea la diferencia 
entre la distribución observada y la esperada, menos razonable es suponer que la 
distribución observada sea solo producto del azar. 
 
 Este proceso se repite de manera independiente para cada una de las 
categorías. Una vez terminado este paso, se suman los resultados obtenidos en 
cada categoría y el valor resultante de la suma es el valor χ². En cuanto a los 
grados de libertad, se calculan restando 1 al número de columnas y 1 al número 
de filas, multiplicando los dos resultados. En tablas de 2x2 los grados de libertad 
serán siempre 1. 
 
Capítulo 3. Bases metodológicas 
 
 137 
 La razón de verosimilitud resulta una alternativa al estadístico χ², aunque 
en este caso se calcula el cociente entre las frecuencias observadas y esperadas. 
De la misma forma, se rechazará la hipótesis de independencia entre las 
variables cuando la significación de este estadístico sea meno o igual a 0.05. 
 
 La aplicación de estos dos estadísticos generalmente llevarán a la misma 
conclusión. No obstante, en aquellos casos en los que no se produzca esta 
coincidencia elegiremos el estadístico con una significación menor. 
 
 Para el análisis mediante tablas de contingencia aplicado en nuestro 
estudio hemos seleccionado las siguientes medidas de asociación basadas en 
estadísticos nominales: 
1. Phi: este coeficiente nos permite evaluar el grado de asociación entre dos 
variables, pero sólo está normalizada, es decir, oscila entre 0 y 1 en 
tablas de 2x2. En tablas con otras características toma valores >1. En 
estos casos, lo recomendable es utilizar el Coeficiente de Contingencia. 
2. Coeficiente de Contingencia: esta medida es una extensión de Phi para el 
caso de tablas de 2x2, pero tampoco es una medida normalizada para 
este tipo de tablas pues oscila entre 0 para el caso de no asociación y 
Cmax, valor que nunca alcanza 1. 
3. V de Cramer: se trata también de una extensión del coeficiente Phi, pero 
en este caso y a diferencia del Coeficiente de Contingencia, sí se 
encuentra normalizada. La V de Cramer oscila entre 0 (indican no 
asociación) y 1 (indican fuerte asociación). El problema de este 
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 El desarrollo experimentado por la industria del deporte en la última 
década representa uno de los aspectos más notables de la actual cultura de 
consumo. La gran transformación de las actividades deportivas derivadas de las 
nuevas tendencias y adaptaciones ha provocado una creciente demanda, 
existiendo una gran preocupación por mejorar la prestación de los servicios 
municipales deportivos, lo que lleva a las organizaciones de servicios a un mayor 
grado de exigencia en todos los sentidos.  
 
 La búsqueda de la excelencia empresarial y la consecución de una alta 
rentabilidad, que permita a las organizaciones de servicios municipales deportivos 
ser autosuficientes, obliga a establecer estrategias de diferenciación, de forma 
que ofrecer servicios de calidad supone una solución para conseguir la 
satisfacción de los/as usuarios/as. Por tanto, las investigaciones referentes a la 
calidad de los servicios deportivos suponen una de las principales líneas de apoyo 
de la filosofía organizacional. 
 
 Como consecuencia, encontramos nuevos modelos de gestión, nuevas 
estrategias, donde la investigación ha cobrado importancia como medio para 
encontrar la fórmula adecuada para conseguir eficacia y eficiencia, orientando 
hacia la calidad tanto la gestión de los servicios como de todos los elementos que 
intervienen en su prestación, ya que la calidad de servicio no sólo se refiere a 
una experiencia interna de cada persona, sino a la valoración de atributos 
externos al servicio (Sánchez-Hernández et al., 2009). 
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 De esta forma, se considera de gran importancia la construcción de una 
herramienta práctica y útil que permita evaluar la calidad percibida del servicio 
municipal deportivo, fácilmente aplicable por profesionales del ámbito deportivo, 
y que suponga además un medio para mejorar los estándares de calidad en los 
servicios deportivos ofertados. Así, el cuestionario que se presenta se compone 
de cinco escalas que representan el recorrido teórico que realiza un usuario, 
compuesta cada una de ítems que pretenden recoger las tendencias actuales del 
servicio municipal deportivo, lo cual nos puede servir de orientación para 
establecer semejanzas y diferencias en los estándares de calidad de los procesos 
de gestión que presentan organizaciones con diferente titularidad. 
 
4.2. OBJETIVO DEL ESTUDIO 
 La realización de esta investigación parte con el objetivo principal de 
evaluar la calidad percibida de los servicios municipales deportivos a través de un 
cuestionario elaborado para tal fin, apostando así por una actualización de las 
herramientas existentes, por lo que conocer la percepción de los/as usuarios/as 
en cuanto a la aportación de elementos novedosos en el proceso de prestación 
del servicio sería otro de los objetivos que persigue esta investigación. 
 
 De esta forma, la herramienta elaborada pretende evaluar la calidad de 
cinco grandes componentes del servicio deportivo en la actualidad, como son la 
instalación deportiva, el espacio deportivo en el que se desarrolla la actividad, el 
vestuario, los programas de actividad física ofertados y por último, el profesor o 
monitor que imparte la actividad, dentro de los cuales se integran no sólo las 
dimensiones de la calidad del servicio propuestas por Parasuraman et al. (1994), 
sino además una serie de aspectos que consideramos novedosos en la prestación 
de los servicios municipales deportivos. 
 
 Como objetivos más específicos tenemos los siguientes: 
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- Estimar el ajuste, fiabilidad y validez de la herramienta de medida. 
- Analizar la estructura factorial de las escalas que componen la 
herramienta. 
- Realizar un análisis de los factores obtenidos dentro de cada escala. 
- Estimar las fuentes de variabilidad junto con sus respectivos componentes 
de variancia en función de los/as usuarios/as, los programas de actividad, 
las escalas y los ítems, anidados éstos últimos en las escalas. 
- Optimizar los diseños de medida para una adecuada evaluación de la 
calidad del servicio. 
- Estimar el grado de generalización necesario de los resultados obtenidos 
para considerar que los diseños son óptimos en términos de fiabilidad y 
generalización. 






 Para el desarrollo de esta investigación se han utilizado dos muestras 
diferentes, una para cada versión del cuestionario. De esta forma, la primera 
muestra sirvió para llevar a cabo el estudio piloto, aplicando la herramienta 
CECASDEP-v.1.0 en dos municipios diferentes de la provincia de Málaga. El 
primero de ellos fue Vélez-Málaga, situado en la costa occidental de la provincia; 
el segundo, Ronda, se sitúa en el interior oriental de la provincia. La recogida de 
datos en ambos municipios se produjo durante la misma semana. 
 
 En la selección de los participantes se realizó un muestreo por 
conglomerados, con lo que la muestra total del estudio quedó compuesta por 
110 usuarios/as, adecuada para el cálculo del análisis factorial (Del Barrio y 
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Luque, 2000), con una media de edad correspondiente a 36.13 ± 8.41 años, 
siendo el valor más frecuente (moda) de 37 años (tabla 4.1). En cuanto a la 
distribución por edad, el rango oscilaba entre los 23 años como edad mínima y 













 La muestra por municipios se distribuye de la siguiente forma (tabla 4.2): 
- Vélez-Málaga: se administró el cuestionario a 84 (76.4%) usuarios/as de 
los servicios deportivos, de los que 37 (44%) fueron de género femenino 
y 47 (56%) de género masculino. La media de edad se situó en 36.48 ± 
8.37 años, siendo el valor más repetido (moda) de 37 años, 
correspondiendo la edad mínima a 23 años mientras que 66 años es la 
edad máxima (figura 4.2). 
- Ronda: la muestra de participantes pertenecientes a este municipio es de 
26 (23.6%) usuarios/as de los servicios deportivos, de los cuales 11 
(42.3%) son de género femenino y 15 (57.7%) de género masculino. La 
edad media corresponde a 34.47 ± 8.69 años, donde la más repetida 
(moda) es de 24 años. En referencia a la distribución de la edad, oscila 
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Resultados estadísticos relativos a 
la edad (v.1.0). 
 




Resultados estadísticos relativos al género (v.1.0). 
  Vélez-Málaga Ronda TOTAL 
Válidos 84 (76.4%) 26 (23.6%) 110 (100%) 
Género Masculino 







Edad Media 36.48 34.47 36.13 
Desv. Típica 8.37 8.69 8.41 
Edad mínima 23 23 23 














 En la segunda muestra que compone nuestra investigación utilizamos la 
herramienta CECASDEP-v.2.0, y está formada por 537 participantes, usuarios/as 
de los servicios deportivos del municipio de Mijas (Málaga). La edad media se 
sitúa en 32.11 ± 11.11 años, siendo el valor más repetido (moda) de 15 años 
(tabla 4.3). El rango de edad oscila entre los 14 años de edad mínima y 69 de 





Figura 4.2. Rango de edad de los 
participantes de Vélez-Málaga. 
Figura 4.3. Rango de edad de los 












































 En lo relativo al género, la muestra se compone de 232 participantes 
femeninos y 295 masculinos, que representan el 43.2% y el 54.9% 
respectivamente. No obstante, 10 participantes (1.9%) no respondieron a la 
pregunta referente al género (tabla 4.4). 
 
Tabla 4.4 









232 43.2 56.0 56.0 
Masculino 295 54.9 44.0 100.0 
Total 527 98.1 100.0  
Perdidos    
Sistema 
10 1.9   
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Media       32.11 
Moda            15 
Desv. típica     11.112 
Mínimo            14 
Máximo            69 
 
















Resultados estadísticos relativos a 
la edad (v.2.0). 
 














 Para el desarrollo de esta investigación hemos elaborado el instrumento 
denominado Cuestionario de Evaluación de la Calidad Percibida en Servicios 
Deportivos (CECASDEP). 
 
 En un primer estudio realizamos un pilotaje de la herramienta utilizando 
el cuestionario CECASDEP-v.1.0 (anexo I) para comprobar el funcionamiento del 
mismo en cuanto a su elaboración y comprensión. Esta primera versión del 
cuestionario estaba compuesta por 71 ítems distribuidos en seis escalas, 
finalizando con varias preguntas de carácter sociodemográfico referentes al 
género, edad, procedencia y nivel de estudios. Para esta investigación, se incluyó 
al final del cuestionario un apartado con preguntas abiertas (una por escala) por 
necesidades de las propias organizaciones, quedando la estructura de la 
siguiente forma: 
- Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD) compuesta por 16 
ítems, del 1 al 16. 
- Escala 2. Atención al usuario (AT) recoge los ítems comprendidos del 17 







Figura 4.5. Gráfico de sectores con la distribución por género de 
la muestra (v.2.0). 
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- Escala 3. Espacios deportivos (ED) reúne un total de 11 ítems, del 26 al 
36. 
- Escala 4. Vestuarios (V) formada por un total de 14 ítems, comprendidos 
del 37 al 50. 
- Escala 5. Programa de actividades (PA) formada por 9 ítems, los 
comprendidos del 51 al 59. 
- Escala 6. Profesor-monitor (PM) recoge 12 ítems, desde el 60 al 71. 
 
 Las respuestas de los participantes se emiten sobre un continuo de 5 
puntos, donde 1 indica nada de acuerdo y 5 muy de acuerdo. Los ítems están 
redactados en la misma dirección, de forma que a mayor acuerdo con el 
enunciado del ítem la puntuación será mayor. 
  
Posteriormente realizamos un segundo estudio con una muestra más 
amplia utilizando el cuestionario CECASDEP-v.2.0 (anexo II), el cual resulta de la 
optimización de la primera versión y está formado por 51 ítems distribuidos en 
cinco escalas. La tabla 4.5 muestra los ítems eliminados para cada una de las 























27 43 -- 60, 62 
 
En el apartado de preguntas de carácter sociodemográfico incluimos las 
mismas que en la versión anterior, pero difiere en el apartado de preguntas 
abiertas, ya que consta de un total de 9, añadiendo además un apartado de 
observaciones y/o sugerencias. Esta segunda versión presenta el mismo formato 
de respuesta, es decir, un continuo de 5 puntos donde 1 significa nada de 
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acuerdo y 5 muy de acuerdo. La estructura de la segunda versión queda de la 
siguiente manera: 
- Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD) compuesta por 10 
ítems (1-10). 
- Escala 2. Espacios deportivos (ED) que integra 10 ítems (11-20). 
- Escala 3. Vestuarios (V) consta de 12 ítems (21-32). 
- Escala 4. Programa de actividades (PA) formada por 9 ítems (33-41). 
- Escala 5. Profesor-monitor (PM) que reúne 10 ítems (42-51). 
 
Para este segundo estudio se contó con la colaboración de 14 
encuestadores que fueron debidamente formados de forma previa a la recogida 
de datos. 
 
Además de las dos versiones del instrumento CECASDEP, hemos utilizado 
el paquete estadístico SPSS-v.15.0 (SPSS, 2006) para el tratamiento de los datos, 
el análisis factorial exploratorio, el análisis de fiabilidad y las tablas de 
contingencia; el programa LISREL-v.8.30 (Jöreskog y Sörbom, 1999) para el 
análisis factorial confirmatorio; el software SAS® (Schlotzhauer y Littell, 1997) 
para realizar el análisis de componentes de variancia, obteniendo así la suma de 
cuadrados necesaria para poder realizar posteriormente un análisis de 
generalizabilidad mediante el programa estadístico GT-v.2.0 (Ysewijn, 1996) y 
EduG-v.6.0 (Cardinet, Johnson y Pini, 2010). 
 
4.3.3. Procedimiento 
 La elaboración del Cuestionario de Evaluación de la Calidad Percibida en 
Servicios Deporta tiene como punto de partida una de las líneas de investigación 
planteadas por Morales Sánchez (2003), en cuyo trabajo se realiza una 
evaluación de la calidad de los servicios municipales deportivos utilizando las 
herramientas SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988, 1993) y el Inventario de 
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Calidad en Programas de Actividad Física (ICPAF) de Hernández Mendo (2001). 
También se realizó una revisión de la literatura científica, encontrándose diversas 
herramientas para evaluar la satisfacción del usuario o la calidad percibida en 
diferentes servicios deportivos. 
 
 En la primera etapa, en septiembre de 2008, se recopiló información 
sobre los aspectos que pueden influir en la satisfacción desde el punto de vista 
de las percepciones, teniendo en cuenta lo que se produce desde que los/as 
usuarios/as salen de su lugar de origen hacia la instalación deportiva hasta que 
se marchan de la misma. De esa información resultaron un total de 89 ítems 
estructurados en ocho escalas. 
 
 Se comprobó que se trataba de una herramienta extensa y el número de 
ítems que componían cada escala mostró grandes desequilibrios. Se realizó una 
revisión y posterior modificación de la estructura. Así, la herramienta quedó 
compuesta por 71 ítems distribuidos en seis escalas, formando así el CECASDEP-
v.1.0. Ésta primera versión se compuso de varias partes: un apartado informativo 
al comienzo de la herramienta que refleja el interés del estudio sobre los 
servicios municipales deportivos así como una serie de instrucciones para su 
cumplimentación; el segundo apartado supone la parte principal de la 
herramienta al integrar las seis escalas que lo componen; por último el tercer 
apartado contiene una pregunta abierta por cada escala y una serie de preguntas 
de carácter sociodemográfico. 
 
 En la segunda etapa, noviembre de 2008, se seleccionaron los municipios 
participantes y se organizó una entrevista con los responsables de las 
instalaciones deportivas para el pilotaje de la herramienta, quedando manifiesto 
el interés de ambos por el objetivo de estudio y destacando la necesidad de las 
distintas organizaciones por la gestión de la calidad. Es importante mencionar la 
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petición de los responsables sobre la importancia de obtener información en la 
instalación deportiva en la que se ubica la piscina cubierta, cuya justificación se 
centra en que ésta instalación es la mayor afluencia de usuarios/as tiene, 
además de ser la que mayores problemas de gestión genera en cuanto a 
horarios, listas de espera, quejas y sugerencias, etc. Igualmente, ambos 
responsables aprobaron la inclusión en el cuestionario de un apartado de 
preguntas abiertas donde los/as usuarios/as pudieran reflejar todos aquellos 
aspectos que considerasen necesario y que el cuestionario ha podido no tener en 
cuenta. 
 
 La selección de los municipios responde a criterios de ubicación de sus 
instalaciones deportivas. En este sentido, el complejo deportivo evaluado en 
Vélez-Málaga (Málaga) se encuentra situado en el centro urbano, mientras que 
en Ronda (Málaga), las instalaciones se sitúan lejos del núcleo urbano, en uno de 
los polígonos industriales con los que cuenta la ciudad, siendo necesario por 
tanto el uso de algún medio de transporte para el desplazamiento. 
 
 La tercera etapa, diciembre de 2008, corresponde a la recogida de datos 
en los municipios participantes, administrando el CECASDEP-v.1.0 en una 
muestra total de 110 usuarios/as para comprobar el funcionamiento de la 
herramienta en cuanto a extensión y/o comprensión, así como cualquier otro tipo 
de incidencia. Se aplicó el mismo protocolo a todos/as los/as usuarios/as, que 
respondieron a los cuestionarios dentro de la instalación deportiva de forma 
individualizada, o antes de entrar a realizar la práctica deportiva o después de 
finalizar la misma, y siempre en presencia del investigador principal con el fin de 
solucionar posibles dudas o problemas que pudiera generar la herramienta. No 
obstante, previamente se les informó sobre cómo debían cumplimentar el 
cuestionario de forma concreta y precisa, haciendo referencia a una serie de 
instrucciones que se encontraban disponibles en el encabezado del mismo. 
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 La cuarta etapa de la investigación, de febrero a septiembre de 2009, 
tuvo como objetivo analizar los datos obtenidos, identificando el número de 
factores mínimos en los que se estructuraban las seis escalas y la fiabilidad de las 
mismas. Así, se realizó en primer lugar un análisis factorial exploratorio y un 
análisis de fiabilidad, desarrollados en el capítulo sexto de esta investigación, y 
en segundo lugar un análisis de variabilidad previo al análisis de generalizabilidad 
para comprobar la fiabilidad y generalizabilidad del diseño de medida propuesto, 
finalizando con una optimización a través de la estimación de cada una de las 
facetas propuestas y sus interacciones. 
 
 En la quinta etapa, octubre de 2009, se construyó la segunda versión de 
la herramienta (CECASDEP-v.2.0) en base a los resultados obtenidos en la etapa 
anterior, realizando las modificaciones necesarias de forma justificada. De esta 
manera, se eliminaron los ítems 1, 6, 7, 8 y 10 de la escala 1; el ítem 27 de la 
escala 3; el ítem 43 de la escala 4 y los ítems 60 y 62 de la escala 6, mientras 
que la escala 4 no se modificó. 
 
 La principal diferencia con respecto a la versión anterior (v-1.0) se 
encuentra en la eliminación de la escala 2, relativa a la atención al usuario, pues 
al realizar el análisis para aumentar la fiabilidad de la escala, los resultados 
indicaban la eliminación de los ítems 25, necesidad del servicio de un psicólogo 
deportivo, 24, importancia de un fisioterapeuta deportivo y 23, servicio médico 
como parte del servicio ofrecido, respectivamente, los cuales consideramos de 
gran importancia no solo a la hora de evaluar la calidad del servicio, sino porque 
además se trata de aspectos novedosos que no han sido tratados con 
anterioridad por otras herramientas de evaluación en el ámbito de los servicios 
deportivos, pero que sí se abordan desde otros ámbitos, como por ejemplo los 
programas de intervención de la atención o asistencia a las drogodependencias 
(Rial et al., 2010). 
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La decisión adoptada fue introducir los ítems citados en el apartado de 
preguntas abiertas, incluyendo también el ítem 22, necesidad de la existencia de 
una ludoteca. En cuanto al resto de ítems que componen esta escala, decidimos 
eliminar aquellos que estaban relacionados con la sala de espera puesto que en 
la escala 1 se incluyen ítems sobre el área de recepción; los ítems relacionados 
con el servicio de cafetería también fueron eliminados por considerar que la 
existencia o no de la misma, así como la variedad de productos que incluya, no 
resulta determinante en el proceso de prestación del servicio deportivo. 
  
 Con los cambios realizados, la herramienta quedó compuesta por 51 
ítems distribuidos en cinco escalas. Igual que en la primera versión, se incluyeron 
las mismas instrucciones en el encabezado del cuestionario, así como también las 
mismas preguntas de carácter sociodemográfico. Las preguntas abiertas en esta 
versión son nueve, añadiendo además un apartado de observaciones y/o 
sugerencias. 
 
 Una vez completada la estructura final del CECASDEP-v.2.0, la sexta 
etapa corresponde a noviembre de 2009 donde se realizó una reunión de 
expertos. Principalmente se mostró la herramienta a responsables de los 
servicios municipales deportivos (coordinadores y gerentes) de 5 municipios 
diferentes, con el objetivo de perfilar adecuadamente su contenido así como 
poder realizar las aportaciones y/o sugerencias oportunas, y mostrar así su 
conformidad con dicha herramienta. 
 
La recogida de datos (etapa séptima) se produjo durante el mes de 
febrero de 2010, evaluando todas las actividades durante la misma semana. El 
protocolo seguido fue el mismo que para el pilotaje de la herramienta y se contó 
con la colaboración de 14 encuestadores/as, 4 hombres y 10 mujeres, todos/as 
ellos/as alumnos/as de la asignatura de Psicología del Consumo y del Marketing 
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de la licenciatura de Psicología (Universidad de Málaga). La participación se 
produjo de forma voluntaria. Previamente se formaron para una recogida de 
datos adecuada y se les familiarizó con la herramienta, realizándose un total de 
cuatro reuniones. En todas ellas se expuso el cuestionario ítem por ítem 
aclarando así cualquier problema de comprensión de la herramienta. Asimismo, 
se les informó sobre el día que tenían que acudir a la instalación deportiva, las 
diferentes actividades que tenían que encuestar y el horario de las mismas, el 
número de usuarios/as de cada actividad así como una explicación de las 
habilidades necesarias para una adecuada atención individualizada hacia los/as 
usuarios/as. 
 
 Para un mayor control en la recogida de datos los cuestionarios fueron 
numerados y entregados a los/as encuestadores/as en sobres cerrados divididos 
por actividad, de forma que cada encuestador/a tenía tantos sobres como 
actividades a encuestar, y tantos cuestionarios como usuarios/as de cada 
actividad. En caso de necesitar algún cuestionario más, debían pedirlo al 
responsable de la investigación, que estuvo presente durante todo el proceso de 
recogida. Los sobres eran entregados a cada encuestador al comenzar su 
participación, recogiéndolos al finalizar la misma. Por último, cada encuestador/a 
disponía de una hoja de incidencias en la que debían anotar cualquier problema 
que surgiera. 
  
 La octava etapa corresponde al análisis de los datos, cuyos resultados 
están desarrollados en capítulos posteriores, obtenidos mediante un análisis de 
fiabilidad, un análisis factorial exploratorio, un análisis factorial confirmatorio, 
utilizando para el ajuste del modelo el procedimiento de cálculo de máxima 
verosimilitud (Maximum Likelihood) y un análisis de componentes de variancia 
para comprobar la significatividad del modelo y la variancia asociada a las facetas 
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CAPÍTULO 5. ANÁLISIS DESCRIPTIVO DE DATOS. 
 
5.1. INTRODUCCIÓN 
 En este capítulo se exponen los resultados del análisis descriptivo de los datos 
sociodemográficos obtenidos, tanto en el estudio piloto (CECASDEP-v.1.0) como en el 
estudio final (CECASDEP-v.2.0), relativos a las actividades practicadas, nivel de 
estudios y fidelidad de los/as usuarios/as respecto al servicio. Por otro lado, se 
realizaron los análisis pertinentes para comprobar la posible asociación entre diferentes 
variables mediante tablas de contingencia aplicando la prueba de Chi-cuadrado. 
 
5.2. DESCRIPCIÓN DE LA POBLACIÓN 
 Para la selección de los participantes que formaron parte del estudio final 
utilizamos el municipio de Mijas (Málaga), ubicado a 30 kms., al suroeste de la capital 
provincial e integrado en la comarca de la Costa del Sol Occidental. La superficie del 
término municipal es de 148.8 km2, extendiéndose desde las sierras litorales de la 
Cordillera Penibética hasta el mar Mediterráneo, suponiendo el cuarto municipio de la 
provincia de Málaga en cuanto a población, con un total de 73787 habitantes (censo de 
2009). El municipio está compuesto por tres grandes núcleos urbanos (Mijas Pueblo, 
Las Lagunas y La Cala de Mijas), además de una serie de asentamientos diseminados 
de mayor o menor carácter rural. De esta forma, presenta un desarrollo urbano 
creciente en la costa y en las laderas de las sierras. 
 













La Cala de Mijas 
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 El núcleo de Mijas (Pueblo), situado en la ladera de la Sierra de Mijas a una 
altitud de 428 metros sobre el nivel del mar, guarda el carácter del típico pueblo blanco 
andaluz. Supone el centro administrativo del municipio, donde se encuentra el 
Ayuntamiento y la mayoría de sus edificios históricos. El núcleo de Las Lagunas es la 
parte más moderna del término municipal, donde se encuentra la zona industrial y 
comercial. Éste núcleo está unido a la localidad de Fuengirola, de la que sólo lo separa 
la autovía A-7, formando así una misma aglomeración urbana. Por último, La Cala es el 
núcleo costero, centro de los 12 kms. de costa con que cuenta el municipio y alrededor 
del cual se extienden grandes urbanizaciones que ocupan toda la costa. Por último, 
existen una serie de asentamientos diseminados, como es el caso de Osunillas-Peña 
Blanquilla, Calahonda-Chaparral, Entrerríos y Valtocado-Alquería, además de una serie 
de crecientes urbanizaciones, generalmente aisladas y construidas preferentemente 
alrededor de campos de golf (tabla 5.1). 
 
Tabla 5.1 








 Centrándonos en el núcleo de Las Lagunas, donde se encuentra la instalación 
deportiva utilizada para obtener la muestra de esta investigación, la población está 
distribuida en 20185 (50.26%) hombres y 19974 mujeres (49.74%). En este sentido, 
la muestra utilizada para el estudio resulta proporcional tanto con los datos del 











Mijas (Pueblo) 4061 5.5% 
Las Lagunas 40159 54.42% 
Calahonda-Chaparral 24152 32.73% 




Valtocado-Alquería 1687 2.27% 
TOTAL 73787 100% 
 




Distribución por género. 
  MUNICIPIO % LAS LAGUNAS % MUESTRA % 
HOMBRES 37063 50.23 20185 50.26 295 54.9 
MUJERES 36724 49.77 19974 49.74 232 43.2 
Total 73787 100 40159 100 527 98.1 
Perdidos Sistema     10 1.9 
TOTAL 73787 100 40159 100 537 100 
 
 
5.3. DATOS SOCIODEMOGRÁFICOS: ANÁLISIS DESCRIPTIVO 
 
5.3.1. Estudio piloto 
 En primer lugar se expone la información referente a las actividades deportivas 
practicadas (tabla 5.3). De esta forma, de los 110 participantes, la natación es la 
actividad de mayor frecuencia con 87 (79.1%) usuarios/as, seguida por la actividad de 
padel con 16 (14.6%) usuarios/as. Las actividades de yoga, tenis y baloncesto cuentan 
con 2 (1.8%) usuarios/as cada una, mientras que la actividad de taekwondo cuenta 
solamente con 1 (0.9%) usuario/a. 
 
Tabla 5.3 
Resultados estadísticos relativos a las actividades practicadas (v.1.0). 





Válidos Natación 87 79.1 79.1 79.1 
 Padel 16 14.6 14.6 93.7 
                Yoga 2 1.8 1.8 95.5 
 Tenis 2 1.8 1.8 97.3 
 Baloncesto 2 1.8 1.8 99.1 
 Taekwondo 1 0.9 0.9 100 
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Figura 5.2. Gráfico de sectores con porcentajes de las 
actividades practicadas (v.1.0) 
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 En cuanto a la distribución de las actividades por municipios, la tabla 5.4 
muestra que el 100% de los participantes en Ronda son usuarios/as de natación, 
mientras que en Vélez-Málaga participan usuarios/as de 6 actividades diferentes, 
siendo la natación la de mayor frecuencia con 61 (72.6%). 
 
Tabla 5.4 









 Respecto al nivel de estudios de los participantes (tabla 5.5), la frecuencia más 
alta corresponde a los estudios universitarios con 39 (35.5%) participantes; en 
segundo lugar están los estudios de ciclo formativo con 26 (23.6%) participantes, 
seguido de la educación secundaria obligatoria con 20 (18.1%) participantes. Por 
último, encontramos los estudios de educación primaria con 12 (11%) y participantes 
sin estudios con 8 (7.3%). 
 
Tabla 5.5 













Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 
Padel 16 19.0 0 0 
Natación 61 72.6 26 100 
Yoga 2 2.4 0 0 
Tenis 2 2.4 0 0 
Baloncesto 2 2.4 0 0 
Taekwondo 1 1.2 0 0 
TOTAL 84 100 26 100 
 
 Municipio  
Vélez-Málaga Ronda TOTAL 
Nivel de estudios 
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 
Sin estudios 7 8.3 1 3.8 8 7.3 
Educación Primaria 11 13.1 1 3.8 12 11 
Ed. Sec. Obligatoria 20 23.8 0 0 20 18.1 
Ciclo Formativo 17 20.2 9 34.6 26 23.6 
Estudios Universitarios 27 32.1 12 46.2 39 35.5 
Perdidos 2 2.4 3 11.5 5 4.5 
TOTAL 84 100 26 100 110 100 
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5.3.2. Estudio final 
 En el segundo estudio, las actividades que practican los/as usuarios/as se 
exponen en la tabla 5.6, reflejando un total de 10 diferentes. La natación presenta la 
mayor frecuencia de usuarios/as con 162 (30.17%); la actividad de fútbol se sitúa en 
segundo lugar con 77 usuarios/as (14.34%); spinning y tenis están a continuación con 
frecuencias similares, 59 (10.9%) y 56 (10.4%) usuarios/as respectivamente; 
igualmente pasa con las actividades de judo (47), aerobic (44), pilates (40) y kárate 
(40), con porcentajes en torno al 8%; por último, baloncesto con 10 usuarios/as 
(1.86%) y la escuela de espalda con 2 usuarios/as (0.37%) son las actividades menos 
practicadas por los participantes de la investigación. 
 
Tabla 5.6 
Resultados estadísticos relativos a las actividades practicadas (v.2.0). 





Válidos Natación 162 30.17 30.17 30.17 
             Fútbol 77 14.34 14.34 44.51 
                Spinning 59 10.99 10.99 55.5 
 Tenis 56 10.43 10.43 65.93 
 Judo 47 8.75 8.75 74.68 
 Aerobic 44 8.19 8.19 82.87 
 Pilates 40 7.45 7.45 90.32 
 Kárate 40 7.45 7.45 97.77 
 Baloncesto 10 1.86 1.86 99.63 
       Escuela de espalda 2 0.37 0.37 100 




























Figura 5.3. Gráfico de barras con las actividades practicadas (v.2.0). 
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 Respecto al nivel de estudios, en la tabla 5.7 observamos que los estudios 
universitarios de primer ciclo (diplomatura) son los que muestran una mayor frecuencia 
de participantes con 105 (19.6%); sin embargo, los estudios superiores de licenciatura 
presentan 63 casos (11.7%). En segundo lugar se encuentran los estudios de 
educación secundaria obligatoria con 84 casos (15.6%) seguidos de los estudios de 
bachillerato con 79 (14.7%). 
 
Tabla 5.7 
Resultados estadísticos relativos al nivel de estudios (v.2.0). 





Válidos Sin estudios 18 3.4 3.7 3.7 
             Primaria 24 4.5 4.9 8.6 
                EGB 59 11.0 12.0 20.6 
 BUP 29 5.4 5.9 26.5 
 ESO 84 15.6 17.1 43.7 
 Bachillerato 79 14.7 16.1 59.8 
 Diplomatura 105 19.6 21.4 81.2 
 Licenciatura 63 11.7 12.9 94.1 
 Grado 22 4.1 4.5 98.6 
       Máster 2 0.4 0.4 99.0 
 Máster Oficial 1 0.2 0.2 99.2 
 Doctorado 1 0.2 0.2 99.4 
 Doctor 3 0.6 0.6 100 
 Total 490 91.2 100  
Perdidos Sistema 47 8.8   








































Figura 5.4. Gráfico de barras con el nivel de estudios (v.2.0). 
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 Por último, vemos en la tabla 5.8 los resultados de la fidelidad en años de los 
participantes respecto al servicio deportivo que reciben. Las mayores frecuencias se 
presentan en los primeros cinco años; no obstante, las frecuencias decrecen desde el 
primer al quinto año, pasando de 147 usuarios/as nuevos/as (27.4%) a 42 usuarios/as 
(7.8%) con una antigüedad de 5 años, lo cual puede representar un problema en el 
cual la organización debe prestar atención. 
 
Tabla 5.8 







Válidos 1 147 27.4 31.01 31.01 
             2 85 15.8 17.93 48.94 
                3 66 12.3 13.92 62.86 
 4 45 8.4 9.49 72.35 
 5 42 7.8 8.87 81.22 
 6 16 3.0 3.38 84.6 
 7 16 3.0 3.38 87.98 
 8 17 3.2 3.59 91.57 
 9 9 1.7 1.9 93.47 
       10 8 1.5 1.69 95.16 
 11 2 0.4 0.42 95.58 
 12 12 2.2 2.53 98.11 
 13 2 0.4 0.42 98.53 
 14 1 0.2 0.21 98.74 
 15 3 0.6 0.63 99.37 
 17 1 0.2 0.21 99.58 
 20 2 0.4 0.42 100 
 Total 474 88.3 100  
Perdidos Sistema 63 11.7   











































Figura 5.5. Gráfico de barras con la fidelidad de los participantes (v.2.0). 
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5.4. ANÁLISIS DE CONTINGENCIA 
 Se realizaron los análisis pertinentes para comprobar la posible asociación entre 
diferentes variables mediante tablas de contingencia aplicando las pruebas de Chi-
cuadrado, Phi ,V de Cramer y Coeficiente de Contingencia. En primer lugar hemos 
comprobado si el tipo de actividad practicada por los/as usuarios/as presenta relación 
con alguna variable, encontrando asociación estadísticamente significativa en varios 
casos. 
 
 Así, se muestra en primer lugar cómo el género del usuario/a resulta 
determinante en la actividad practicada por éste/a, obteniendo una significación de 
p<0.05 (tabla 5.9). 
 
Tabla 5.9 






Figura 5.6. Gráfico de barras de las variables tipo de actividad  











 En el gráfico de barras mostrado en la figura 5.6 comprobamos que las 
actividades de natación y spinning cuentan con un número de usuarios/as 




























Chi-cuadrado de Pearson 92.470 9 .000 
Razón de verosimilitudes 105.084 9 .000 
Asociación lineal por lineal 11.930 1 .001 
Nº de casos válidos 527   
 
Capítulo 5. Análisis descriptivo de datos 
 
 169
actividades se observan grandes diferencias. Así, los usuarios de género masculino 
participan más en actividades que pueden considerarse de contacto, como pueden ser 
baloncesto, fútbol, judo o kárate. En cambio, actividades como aerobic, con un alto 
componente relacional y de dinamismo, o pilates, con un nivel de activación más bajo, 
cuentan con un mayor número de participantes de género femenino. 
 
 En la tabla 5.10 se muestra la asociación entre la variable tipo de actividad 
practicada con el ítem 19, opina que el material está en buenas condiciones, 
obteniendo un resultado significativo (p<0.05), por lo que los/as usuarios/as tienen 
una percepción diferente del estado del material utilizado en función del tipo de 
actividad de la que se trate.  
 
Tabla 5.10 







 De la misma forma, obtenemos un valor de asociación significativo (p<0.05) 
entre la variable tipo de actividad practicada y el ítem 45, piensa que el profesor-
monitor tiene las clases bien organizadas, como puede observarse en la tabla 5.11. 
 
Tabla 5.11 







 En segundo lugar comprobamos si la variable género mostraba relación con las 





Chi-cuadrado de Pearson 84.649 36 .000 
Razón de verosimilitudes 85.813 36 .000 
Asociación lineal por lineal 4.453 1 .035 






Chi-cuadrado de Pearson 76.456 36 .000 
Razón de verosimilitudes 75.727 36 .000 
Asociación lineal por lineal 6.715 1 .010 
Nº de casos válidos 537   
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ausencia de asociación. No obstante, encontramos una asociación estadísticamente 
significativa (p<0.05) con la variable participa en alguna actividad privada (tabla 5.12). 
 
Tabla 5.12 











Figura 5.7. Gráfico de barras de las variables género y participa  









 Uno de los aspectos que más llama la atención en el análisis de datos 
sociodemográficos es la baja fidelidad que muestran los/as usuarios/as. Por este 
motivo, hemos buscado la posible relación entre la variable fidelidad con otras 
variables que evalúan aspectos tanto tangibles como intangibles del servicio deportivo.  
 
 Así, respecto a la escala 1, instalaciones municipales deportivas, comprobamos 
la relación con los ítems 8, en el caso de existir algún problema sabe a quién dirigirse, 
9, cuando tiene algún problema la disposición a ayudarle es buena, y 10, considera 
que el trato que recibe es amable, sin encontrar ningún resultado significativo. 
 
 En cuanto a la escala 4, programa de actividades, comprobamos que no existe 
asociación con los ítems 33, considera que la oferta del programa de actividades es 


















Chi-cuadrado de Pearson 22.736 1 .000 
Razón de verosimilitudes 24.247 1 .000 
Asociación lineal por lineal 22.680 1 .000 
Nº de casos válidos 402   
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temporada, 37, piensa que la actividad en la que participa se ajusta a sus expectativas, 
38, opina que el precio de la actividad es adecuado al servicio que recibe, y 39, cree 
que la distribución semanal de las actividades es adecuada, mientras que sí resultó 
significativa la asociación entre la variable fiabilidad y el ítem 40, piensa que el horario 
de la actividad es apropiado (tabla 5.13). 
 
Tabla 5.13 










 Por último, a pesar de que la escala 5, profesor – monitor, es la que presenta 
mejor valoración por parte de los/as usuarios/as en cuanto a la percepción de calidad, 
hemos buscado igualmente un patrón de asociación entre la variable fidelidad con los 
ítems que comprenden esta escala, sin encontrar en ningún caso resultados 




















Chi-cuadrado de Pearson 96.203 64 .004 
Razón de verosimilitudes 69.786 64 .289 
Asociación lineal por lineal .201 1 .654 
Nº de casos válidos 474   
 







































6.1. Análisis factorial exploratorio y fiabilidad. 
6.1.1. Cuestionario de evaluación de la calidad percibida en servicios 
deportivos – v.1.0 (CECASDEP-v.1.0). 
6.1.2. Cuestionario de evaluación de la calidad percibida en servicios 
deportivos – v.2.0 (CECASDEP-v.2.0). 
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CAPÍTULO 6. ESTRUCTURA FACTORIAL DE LA 
HERRAMIENTA. 
 
6.1. ANÁLISIS FACTORIAL EXPLORATORIO Y FIABILIDAD 
 
6.1.1. Cuestionario de Evaluación de la Calidad Percibida en Servicios 
Deportivos (CECASDEP-v.1.0) 
 Esta versión del cuestionario fue utilizada para el pilotaje de la herramienta tal y 
como quedó expuesto en el apartado 4.3.2. Se comprobó en primer lugar la fiabilidad 
del cuestionario mediante un análisis de consistencia interna, determinándose el 
coeficiente alfa de Cronbach (Cronbach, 1951) para cada escala. Comprobamos en la 
tabla 6.1 que el valor más bajo obtenido corresponde a la escala 2 con un índice de 
.711, mientras que el resto de escalas se encuentran por encima de .80, superando 
tanto la escala 4 como la escala 6 un valor de .90. Por tanto, teniendo en cuenta el 
rango establecido por Nunnally (1976) para aceptar la consistencia interna, podemos 
afirmar que los resultados obtenidos son excelentes para las escalas 4 y 6, buenos 
para las escalas 1, 3 y 5, resultando aceptable en la escala 2. 
 
Tabla 6.1 
Análisis de fiabilidad del cuestionario CECASDEP (v.1.0). 
Escala Media Variancia Desv. Típica Ítems Alfa de Cronbach 
1 55.91  84.212   9.177 16 .817 
2 36.58  25.273   5.027 9 .711 
3 36.84  64.707   8.044 11 .863 
4 45.80 140.822 11.867 14 .907 
5 33.13  56.699   7.530 9 .886 
6 48.54 128.673 11.343 12 .951 
 
 Para comprobar la estructura factorial se ha examinado la matriz de 
correlaciones con el objetivo de poner a prueba la pertinencia de dicho análisis 
(Visauta, 1998), y se han utilizado los valores del determinante de la matriz de 
correlaciones, la medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y el test 
de esfericidad de Bartlett. Asimismo, se ha realizado el procedimiento de extracción de 
factores de componentes principales, siendo utilizado el método de rotación Varimax 
propuesto por Kaiser (1958). 




Criterios de pertinencia de realización del análisis  
factorial (v.1.0).  
Escala Determinante KMO 
Test de Esfericidad 
de Bartlett 
1 .002 .779 χ² 647.820 
gl 120 
Sig. 0.0 
2 .059 .671 χ² 297.312 
gl 36 
Sig. 0.0 
3 .007 .835 χ² 513.371 
gl 55 
Sig. 0.0 
4 .000 .869 χ² 795.991 
gl 91 
Sig. 0.0 
5 .007 .855 χ² 525.059 
gl 36 
Sig. 0.0 




 Los resultados obtenidos permiten afirmar que los criterios de pertinencia se 
cumplen, puesto que según Visauta, Martori y Cañas (2005) para que el análisis 
factorial exploratorio resulte satisfactorio debe cumplir una serie de criterios que se 
concretan en:  
- Los coeficientes de correlación de Pearson son en la mayoría de los casos 
altamente significativos. 
- Los determinantes de la matriz de correlaciones son relativamente bajos. 
- Los índices KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) son considerados aceptables (>.70). 
- Los resultados del test de Esfericidad de Bartlett son altamente significativos. 
 
 De esta forma, se puede observar que los valores de los determinantes de la 
matriz de correlaciones son adecuados, correspondiendo el valor más alto a la escala 2 
con .059, lo que indica que existen altas intercorrelaciones entre las variables. 
 
 Para la medida de adecuación muestral KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) los 
resultados obtenidos también son adecuados,  presentando valores que oscilan entre 
.671 de la escala 2 y .906 de la escala 6, por lo que se consideran índices aceptables 
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para las escalas 1 y 2, siendo muy buenos para las escalas 3, 4, 5 y 6 (Martínez, 
1996). 
 
 Por último, el test de esfericidad de Bartlett presenta para todas las escalas 
valores de p<0.05 y se consiguen además altos valores de χ², por lo que las variables 
presentan altas correlaciones. 
 
 A continuación se exponen los resultados obtenidos del análisis factorial para 
cada una de las escalas. 
• Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD). La escala está compuesta 
por 16 ítems que se agrupan en 5 factores. En el análisis factorial exploratorio, 
se aprecia una estructura factorial simple que explica un 65.748% de la 
variancia, donde el 31.98% pertenece al primer factor, el 10.75% al segundo, 
el 9.14% al tercero, el 6.96% al cuarto y el 6.90% al quinto (tabla 6.3). 
 
Tabla 6.3 
Variancia explicada del análisis factorial de la escala 1 (v.1.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 5.117 31.980 31.980 2.872 17.949 17.949 
2 1.721 10.756 42.736 2.603 16.267 34.217 
3 1.463   9.145 51.881 2.389 14.933 49.150 
4 1.115   6.966 58.847 1.335   8.344 57.494 
5 1.104   6.901 65.748 1.321   8.255 65.748 
 
• Escala 2. Atención al usuario/a (AT). La escala está compuesta por 9 ítems que 
se agrupan en 3 factores. El análisis factorial exploratorio muestra una 
estructura factorial simple explicando el 64.942% de la variancia, de la que el 
34.30% corresponde al primer factor, el 16.18% al segundo y el 14.47% al 
tercer factor (tabla 6.4). 
 
Tabla 6.4 
Variancia explicada del análisis factorial de la escala 2 (v.1.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 3.087 34.305 34.305 2.169 24.097 24.097 
2 1.457 16.189 50.495 2.098 23.317 47.413 
3 1.300 14.447 64.942 1.578 17.528 64.942 
 
Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas 
 
 178
• Escala 3. Espacios deportivos (ED). La escala la componen 11 ítems que se 
agrupan en 3 factores, los cuales explican un 66.319% de la variancia, en la 
que el 43.80% corresponde al primer factor, el 12.35% al segundo factor y el 
10.16% al tercer factor (tabla 6.5). 
 
Tabla 6.5 
Variancia explicada del análisis factorial de la escala 3 (v.1.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 4.818 43.801 43.801 3.097 28.150 28.150 
2 1.359 12.352 56.153 2.253 20.486 48.636 
3 1.118 10.167 66.319 1.945 17.683 66.319 
 
• Escala 4. Vestuarios (V). Esta escala la integran 11 ítems que se agrupan en 3 
factores, en cuyo análisis factorial exploratorio se aprecia una estructura 
factorial simple que explica el 63.441% de la variancia, correspondiendo el 
46.45% al primer factor, el 8.76% al segundo y el 8.21% al tercero (tabla 6.6). 
 
Tabla 6.6 
Variancia explicada del análisis factorial de la escala 4 (v.1.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 6.504 46.455 46.455 3.355 23.963 23.963 
2 1.228   8.768 55.223 3.108 22.202 46.165 
3 1.150   8.217 63.441 2.419 17.276 63.441 
 
• Escala 5. Programa de actividades (PA). La escala la componen 9 ítems que se 
agrupan en 2 factores. Expuestos los resultados del análisis factorial 
exploratorio en la tabla 6.7, se observa una estructura factorial simple que 
explica un 67.688% de la variancia, en la que el 54.33% pertenece al primer 
factor y el 13.35% al segundo factor. 
 
Tabla 6.7 
Variancia explicada del análisis factorial de la escala 5 (v.1.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 4.890 54.338 54.338 3.475 38.610 38.610 
2 1.201 13.350 67.688 2.617 29.078 67.688 
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• Escala 6. Profesor - monitor (PM). La última escala se compone de 12 ítems 
que se agrupan en un sólo factor. La tabla 6.8 muestra los resultados 
pertenecientes al análisis factorial exploratorio donde la estructura factorial 
simple explica una variancia de 66.36%. 
 
Tabla 6.8 
Variancia explicada del análisis factorial de la escala 6 (v.1.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 7.963 66.360 66.360 7.963 66.360 66.360 
 
 A modo de resumen, se muestra en la tabla 6.9 la estructura de la primera 
versión de la herramienta, utilizada en el estudio piloto para evaluar la calidad 
percibida de los servicios municipales deportivos con una muestra de 110 participantes 
en los municipios de Vélez-Málaga y Ronda. 
 
Tabla 6.9 




FACTORES DENOMINACIÓN ÍTEMS 
1 Recepción, trato 7, 9, 10, 14, 15 
2 Canalización de información 4, 12, 13 
3 Ubicación, situación 1, 2, 3, 11 




5 Accesibilidad a la instalación y a la 
dirección 
6, 16 
     
1 Servicio al usuario/a 22, 23, 24, 25 




3 Sala de espera 17, 18, 19 
     
1 Dimensiones, funcionalidad 26, 27, 28 




3 Seguridad, material 31, 33, 34, 35, 36 
     
1 Funcionalidad, limpieza 39, 40, 41, 47, 50 




3 Zona de agua, ambiente 42, 43, 48, 49 
     
1 Características de las actividades 51, 52, 56, 57, 58, 59 5 
(PA) 
9 (51-59) 
2 Modificaciones, expectativas 53, 54, 55 
     
6 
(PM) 
12 (60-71) 1 Aspecto, contenido, interacción 60 al 71 
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6.1.2. Cuestionario de Evaluación de la Calidad Percibida en Servicios 
Deportivos (CECASDEP-v.2.0) 
 Los resultados de la segunda versión del cuestionario en cuanto al análisis de 
fiabilidad mediante el coeficiente de consistencia interna de Cronbach (1951), 
expuestos en la tabla 6.10, muestran datos que podemos considerar satisfactorios, 
oscilando la consistencia interna entre .764 de la escala 1 (aceptable) y .939 de la 


















.764 .868 .878 .800 .939 
 
 
Figura 6.1. Representación gráfica del coeficiente alpha de Cronbach 










 Se realizó un análisis de la matriz de correlaciones utilizándose los mismos 

















ESCALA 1 ESCALA 2 ESCALA 3 ESCALA 4 ESCALA 5
 
> 0.9 Excelente 
0.9 – 0.8 Bueno 
0.8 – 0.7 Aceptable 
0.7 – 0.6 Débil 
0.6 – 0.5 Mediocre 
 
Alpha de Cronbach 
(Nunnally, 1976) 




Criterios de pertinencia de realización del análisis  
factorial (v.2.0). 
Escala Determinante KMO 
Test de Esfericidad 
de Bartlett 
1 .102 .792 χ² 1211.489 
gl 45 
Sig. 0.0 
2 .021 .884 χ² 2060.854 
gl 45 
Sig. 0.0 
3 .009 .886 χ² 2529.288 
gl 66 
Sig. 0.0 
4 .084 .843 χ² 1317.683 
gl 36 
Sig. 0.0 




 Los valores obtenidos en cuanto a los determinantes de la matriz de 
correlaciones son adecuados, correspondiendo el valor más alto a la escala 1 con .102, 
lo que indica que las variables presentan altas intercorrelaciones. 
 
 Respecto a la medida de adecuación muestral KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 
también se obtienen resultados adecuados, al situarse los valores entre .792 de la 
escala 1 y .936 de la escala 6, por lo que se consideran índices buenos para todas las 
escalas del cuestionario (Martínez, 1996). 
 
 Por último, los resultados del test de esfericidad de Bartlett presentan para 
todas las escalas valores de p<0.05 y se consiguen además altos valores de χ², por lo 
que las variables muestran altas correlaciones. 
 
 A continuación se muestran los estadísticos de cada escala, los resultados del 
análisis de consistencia interna exponiendo el valor de los estadísticos media y 
desviación típica, correlación del ítem con el total de la escala si se elimina el ítem y el 
valor de alfa de Cronbach si se elimina el ítem, y por último, los resultados del análisis 
factorial en el que se detalla la variancia explicada obtenida por cada escala con sus 
respectivos factores, el gráfico de sedimentación correspondiente y la matriz de 
componentes rotados con los pesos factoriales obtenidos para cada ítem. 
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• Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD). 
 La tabla 6.12 refleja los resultados estadísticos de la escala. 
 
Tabla 6.12 
Estadísticos de la escala 1 (v.2.0). 
Escala Media Variancia Desv. Típica Ítems 
1 33.86 37.438 6.119 10 
 
 Los resultados sobre el análisis de fiabilidad de los ítems que componen 
esta escala se muestran en la tabla 6.13. La correlación elemento-total es 
aceptable en la mayoría de los casos (>.30), siendo el ítem 4, le resulta sencillo 
aparcar cuando va a la instalación deportiva, el que obtiene un valor más bajo 
con .189 y el que aumentaría la fiabilidad de la escala hasta .776 en el caso de 
ser eliminado. No obstante, decidimos no eliminarlo porque consideramos que 
la zona de aparcamiento es uno de los requisitos imprescindibles con los que 
debe contar una instalación deportiva para facilitar su utilización, además de 
una buena conexión con líneas de autobús. El ítem 9, cuando tiene algún 
problema la disposición a ayudarle es buena, obtiene la correlación más alta 
con un valor de .630, siendo a su vez el que más empeoraría la fiabilidad de la 
escala al eliminarlo (.715). 
 
Tabla 6.13 
Análisis de los ítems que componen la escala 1 (v.2.0). 
Ítem M DT 
Correlación  
elemento-total 
Alfa de Cronbach si  
se elimina el elemento 
1 4.16 .911 .320 .757 
2 4.09 1.050 .380 .751 
3 2.48 1.214 .351 .757 
4 1.85 1.109 .189 .776 
5 3.93 1.003 .472 .739 
6 3.56 .998 .483 .738 
7 3.00 1.057 .552 .728 
8 3.09 1.365 .437 .745 
9 3.65 1.116 .630 .715 
10 4.04 .910 .531 .733 
Alfa de Cronbach  .764 
 
 Los 10 ítems que componen la escala explican un 57.649% de la 
variancia con una solución de 3 factores tal y como se observa en el gráfico de 
sedimentación (figura 6.2). En el análisis factorial exploratorio, se aprecia que 
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el 34.08% pertenece al primer factor, el 12.97% al segundo y el 10.59% al 
tercero (tabla 6.14). 
 
Tabla 6.14 
Variancia explicada del análisis factorial de la escala 1 (v.2.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 3.408 34.080 34.080 2.838 28.379 28.379 
2 1.297 12.974 47.053 1.584 15.839 44.218 
3 1.060  10.596 57.649 1.343 13.431 57.649 
 
Figura 6.2. Gráfico de sedimentación de la  











 A continuación se presenta la matriz de componentes rotados, donde los 
pesos factoriales oscilan entre un mínimo de .579 del ítem 8 y un máximo de 
.846 del ítem 1, por lo que consideramos que son representativos al presentar 
valores superiores a .40 (tabla 6.15). 
 
Tabla 6.15 
Matriz de componentes rotados de la escala 1 (v.2.0). 









 1 2 3  
IMD1  .846  .736 
IMD2  .795  .690 
IMD3   .590 .439 
IMD4   .798 .657 
IMD5 .629   .519 
IMD6 .686   .529 


























IMD8 .579   .479 
IMD9 .745   .629 
IMD10 .686   .511 
  
• Escala 2. Espacios deportivos (ED).  
 Los datos estadísticos de esta escala se exponen en la tabla 6.16. 
 
Tabla 6.16 
Estadísticos de la escala 2 (v.2.0). 
Escala Media Variancia Desv. Típica Ítems 
2 33.95 62.424 7.901 10 
 
 En cuanto al análisis de fiabilidad de los ítems que integran la escala, 
comprobamos en la tabla 6.17 que la correlación elemento-total es aceptable 
en todos los casos, obteniéndose valores superiores a .30 para todos los ítems. 
Comprobamos que la fiabilidad de la escala no puede aumentar, siendo el ítem 
11, opina que las dimensiones del espacio deportivo donde realiza la actividad 
son adecuadas, el que obtiene un valor más bajo con .429, perteneciendo el 
valor más alto a ítem 18, el equipamiento del espacio deportivo es apropiado 
para realizar la actividad, con .673. 
 
Tabla 6.17 
Análisis de los ítems que componen la escala 2 (v.2.0). 
Ítem M DT 
Correlación  
elemento-total 
Alfa de Cronbach si  
se elimina el elemento 
11 3.65 1.074 .429 .867 
12 3.15 1.159 .479 .864 
13 3.24 1.250 .587 .855 
14 3.77 1.033 .592 .855 
15 2.97 1.240 .615 .853 
16 3.67 1.206 .521 .861 
17 3.36 1.228 .620 .852 
18 3.51 1.108 .673 .849 
19 3.33 1.183 .661 .849 
20 3.30 1.184 .661 .849 
Alfa de Cronbach  .868 
 
 
Capítulo 6. Estructura factorial de la herramienta 
 
 185
 La escala está compuesta por 10 ítems que se agrupan en 2 factores 
(figura 6.3). El análisis factorial exploratorio muestra una estructura factorial 
simple explicando el 57.734% de la variancia, de la que el 46.27% corresponde 
al primer factor y el 11.46% al segundo (tabla 6.18). 
 
Tabla 6.18 
Variancia explicada del análisis factorial de la escala 2 (CECASDEP-v.2.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 4.627 46.272 46.272 3.316 33.161 33.161 
2 1.146 11.463 57.734 2.457 24.574 57.734 
 
 
Figura 6.3. Gráfico de sedimentación de la  













 La matriz de componentes rotados, expuesta en la tabla 6.19, muestra 
cómo los pesos factoriales oscilan desde .509 (ítem 14) como valor mínimo 
hasta .819 (ítem 19) como valor máximo. Los índices obtenidos son 
representativos al ser superiores a .40. 
 
Tabla 6.19 
Matriz de componentes rotados de la escala 2 (v.2.0). 
 Matriz de componentes rotados 
Componentes 





 1 2  
ED11  .600 .394 


















 Matriz de componentes rotados 
Componentes 





ED13  .790 .679 
ED14 .509  .473 
ED15  .612 .542 
ED16 .697  .500 
ED17 .673  .540 
ED18 .793  .683 
ED19 .819  .705 
ED20 .744  .630 
 
• Escala 3. Vestuarios (V).  
 Los resultados estadísticos de esta escala se exponen en la tabla 6.20.  
 
Tabla 6.20 
Estadísticos de la escala 3 (v.2.0). 
Escala Media Variancia Desv. Típica Ítems 
3 38.31 91.491 9.565 12 
 
 La fiabilidad de los ítems que integran esta escala se exponen en la 
tabla 6.21. Se observa que no existe la posibilidad de aumentar el valor alpha 
de Cronbach eliminando algún ítem; no obstante, el valor obtenido se considera 
muy bueno. Asimismo, las correlaciones obtenidas entre los diferentes ítems y 




Análisis de los ítems que componen la escala 3 (v.2.0). 
Ítem M DT 
Correlación  
elemento-total 
Alfa de Cronbach si  
Se elimina el elemento 
21 2.86 1.216 .573 .868 
22 2.70 1.241 .504 .872 
23 3.30 1.211 .483 .873 
24 3.82 1.195 .398 .878 
25 2.99 1.235 .677 .862 
26 2.96 1.302 .534 .871 
27 2.99 1.298 .585 .867 
28 3.30 1.164 .593 .867 
29 2.93 1.236 .710 .860 
30 3.60 1.099 .674 .863 
31 3.31 1.147 .623 .865 
32 3.55 1.282 .522 .871 
Alfa de Cronbach  .878 
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 La escala la componen 12 ítems que se agrupan en 2 factores como se 
aprecia en el gráfico de sedimentación de la figura 6.4, los cuales explican un 
53.770% de la variancia, en la que el 43.50% corresponde al primer factor y el 
10.26% al segundo factor (tabla 6.22). 
 
Tabla 6.22 
Variancia explicada del análisis factorial de la escala 3 (v.2.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 5.221 43.509 43.509 3.935 32.793 32.793 
2 1.231 10.261 53.770 2.517 20.976 53.770 
 
Figura 6.4. Gráfico de sedimentación de la  












 En la matriz de componentes rotados hemos obtenido como valor 
mínimo el correspondiente al ítem 23 con .481 mientras que el más alto se 
sitúa en .883 en el ítem 22. Todos los índices obtenidos se sitúan por encima 
de .40 (tabla 6.23). 
 
Tabla 6.23 
Matriz de componentes rotados de la escala 3 (v.2.0). 
 Matriz de componentes rotados 
Componentes 
 Confort, ambiente Adecuación del espacio Comunalidades 
 1 2  
V21  .840 .748 
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 Matriz de componentes rotados 
Componentes 
 Confort, ambiente Adecuación del espacio Comunalidades 
V23 .481  .322 
V24 .516  .274 
V25 .783  .646 
V26 .611  .416 
V27  .620 .527 
V28 .543  .465 
V29 .715  .633 
V30 .713  .592 
V31 .649  .519 
V32 .720  .520 
 
• Escala 4. Programa de actividades (PA).  
 La tabla 6.24 muestra los resultados estadísticos de la escala. 
 
Tabla 6.24 
Estadísticos de la escala 4 (v.2.0). 
Escala Media Variancia Desv. Típica Ítems 
4 34.40 35.013 5.917 9 
 
 El análisis de los ítems pertenecientes a esta escala (tabla 6.25) muestra 
cómo el ítem 35, considera que las actividades se modifican con frecuencia 
durante la temporada, obtiene una correlación con el total de la escala muy 
bajo, concretamente .167, siendo a su vez el que más aumentaría la fiabilidad 
de la escala hasta .825. Ante la posibilidad de eliminarlo, decidimos no hacerlo 
pues la información obtenida de este ítem refleja la continuidad de las 
actividades a lo largo de la temporada puesto que una modificación frecuente 
puede indicar una mala gestión de la programación ante el desconocimiento de 
la demanda de los/as usuarios/as. 
 
Tabla 6.25 
Análisis de los ítems que componen la escala 4 (v.2.0). 
Ítem M DT Correlación  
elemento-total 
Alfa de Cronbach si  
se elimina el elemento 
33 3.86 1.077 .518 .776 
34 4.06 1.023 .540 .774 
35 2.94 1.165 .167 .825 
36 3.85 1.022 .491 .780 
37 3.82 1.073 .616 .763 
38 3.64 1.254 .472 .785 
39 3.96 .957 .580 .770 
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Ítem M DT 
Correlación  
elemento-total 
Alfa de Cronbach si  
se elimina el elemento 
40 4.11 .946 .581 .770 
41 4.16 .989 .540 .774 
Alfa de Cronbach  .800 
 
 La escala la componen 9 ítems que se agrupan en 2 factores. Los 
resultados del análisis factorial exploratorio muestran una estructura factorial 
simple, la cual explica un 53.632% de la variancia. El 32.293% de dicha 




Variancia explicada del análisis factorial de la escala 4 (v.2.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 3.680 40.893 40.893 2.906 32.293 32.293 
2 1.146 12.739 53.632 1.920 21.339 53.632 
 
 
Figura 6.5. Gráfico de sedimentación de la  












 En la matriz de componentes rotados expuesta en la tabla 6.27, los 
índices que representan las saturaciones de los dos factores oscilan entre un 
mínimo de .470 para el ítem 33 y un máximo de .760 para el ítem 49, por lo 


















Matriz de componentes rotados de la escala 4 (v.2.0). 
 Matriz de componentes rotados 
Componentes 
 Características del PA Modificaciones, expectativas Comunalidades 
 1 2  
PA33 .470  .428 
PA34  .514 .472 
PA35  .724 .568 
PA36  .681 .540 
PA37  .619 .584 
PA38 .682  .474 
PA39 .759  .603 
PA40 .760  .604 
PA41 .733  .554 
 
 
• Escala 5. Profesor – monitor (PM).  
 Se exponen en la tabla 6.28 los datos estadísticos para esta escala. 
 
Tabla 6.28 
Estadísticos de la escala 5 (v.2.0). 
Escala Media Variancia Desv. Típica Ítems 
5 40.68 74.613 8.638 10 
 
 La tabla 6.29 muestra cómo la fiabilidad de los ítems refleja altas 
correlaciones en todos los casos, correspondiendo al ítem 49, piensa que la 
implicación del profesor-monitor es adecuada, la mayor correlación con un valor 
de .849. Por el contrario, el ítem 42, considera que el profesor-monitor utiliza la 
vestimenta adecuada, obtiene el valor más bajo con .570, siendo a su vez el 




Análisis de los ítems que componen la escala 5 (v.2.0). 
Ítem M DT Correlación  
elemento-total 
Alfa de Cronbach si  
se elimina el elemento 
42 4.29 .941 .570 .940 
43 4.05 1.202 .746 .933 
44 4.23 1.044 .710 .934 
45 4.01 1.080 .836 .928 
46 3.93 1.111 .802 .930 
47 3.94 1.104 .774 .931 
48 4.12 1.005 .743 .933 
49 4.02 1.107 .841 .928 




Ítem M DT 
Correlación  
elemento-total 
Alfa de Cronbach si  
se elimina el elemento 
50 4.30 .898 .718 .934 
51 3.80 1.227 .781 .931 
Alfa de Cronbach  .939 
 
 La última escala se compone de 10 ítems que se agrupan en un sólo 
factor (aspecto, contenido, interacción), mostrándose en la tabla 6.30 los 
resultados pertenecientes al análisis factorial exploratorio donde la estructura 
factorial simple explica una variancia de 64.827%. 
 
Tabla 6.30 
Variancia explicada del análisis factorial de la escala 5 (v.2.0). 
 Autovalores iniciales Suma datos al cuadrado de rotación 
Factor Total % variancia % acumulado Total % variancia % acumulado 
1 6.483 64.827 64.827 6.483 64.827 64.827 
 
Figura 6.6. Gráfico de sedimentación de la  










 Para esta escala, al obtenerse un único factor no se muestra la matriz 
de componentes rotados. No obstante, se muestran en la tabla 6.31 las 
comunalidades obtenidas para cada variable de la escala. 
 
Tabla 6.31 
Comunalidades obtenidas en  































 Por último, concluimos este apartado resumiendo en la tabla 6.32 la estructura 
de la segunda versión de la herramienta. 
 
Tabla 6.32 
Estructura del CECASDEP-v.2.0. 
ESCALA TOTAL 
ÍTEMS 
FACTORES DENOMINACIÓN ÍTEMS 
1 Circulación, trato 5, 6, 7, 8, 9, 10 
2 Ubicación, situación 1, 2 
1 10 (1-10) 
3 Equipamiento exterior 3, 4 
     
1 Confort, seguridad, material 14, 16, 17, 18, 19, 20 2 10 (11-20) 
2 Espacios cubiertos 
(funcionalidad) 
11, 12, 13, 15 
     
1 Confort, ambiente 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 
30, 31, 32 
3 12 (21-32) 
2 Adecuación del espacio 21, 22, 27 
     
1 Características del PA 33, 38, 39, 40, 41 4 9 (33-41) 
2 Modificaciones, expectativas 34, 35, 36, 37 
     
5 10 (42-51) 1 Aspecto, contenido, interacción 42 al 51 
 
 
 Comparando estos resultados con los expuestos en la tabla 6.9 (estructura del 
CECASDEP-v.1.0) comprobamos que pasamos de una estructura inicial de 17 factores 
a una de 10. La eliminación de la escala 2 (atención al usuario/a), para la segunda 
versión del cuestionario, ha ayudado en la reducción de factores, aunque ésta escala 
sólo disponía de tres factores, por lo que la reducción de ítems ha dado lugar a la 
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6.2. ANÁLISIS FACTORIAL CONFIRMATORIO 
 El AFC permite comprobar si existe pertinencia o bondad de ajuste a los datos 
de un modelo teórico especificado a priori que representa relaciones entre variables. 
De esta manera, para comprobar ese ajuste entre el modelo teórico planteado y la 
matriz de datos recogida, se utilizaron diferentes índices: Chi-cuadrado (χ2), la razón 
χ2/gl, los índices de ajuste GFI, AGFI, CFI y NNFI, y los índices de error RMSEA y 
RMSR. 
 
 Se utiliza el cociente entre el estadístico χ2 y los grados de libertad puesto que 
χ2 por sí sólo es especialmente sensible al tamaño de la muestra (Jöreskog y Sörbom, 
1993; Satorra y Bentler, 2001). Para este indicador, una situación de ajuste perfecto 
sería un valor de 1 (Marôco, 2010), siendo indicativos de buen ajuste aquellos que son 
inferiores a 3 (Bollen y Long, 1993; Carmines y McIver, 1981) mientras que valores 
inferiores a 5 se consideran aceptables (Bentler, 1989). Por el contrario, son 
inaceptables valores superiores a 5 (Arbuckle, 2008). 
 
 En cuanto a los índices de bondad de ajuste y error, valores de CFI, GFI, AGFI y 
NNFI superiores a .90 se consideran apropiados para aceptar el modelo, mientras que 
las medidas de cuantía de error RMSEA y RMSR menores o iguales a .08 son 
consideradas como aceptables (Hu y Bentler, 1995, 1999; Kaplan, 2000, Jöreskog y 
Sörbom, 1993), mientras que por debajo de .06 son buenos valores de ajuste (Browne 
y Cudeck, 1993). 
 
 No obstante, como indican Moreno y cols. (2011), algunos expertos 
psicómetras consideran que estos valores son muy difíciles de conseguir con modelos 
complejos que utilizan datos reales en lugar de simulados (Marsh, Hau y Grayson, 
2005) por lo que consecuentemente se consideran como aceptables en torno a .90. 
  
 En primer lugar se utilizaron dos submuestras para comprobar tanto la 
fiabilidad como la estabilidad de las mismas, comprobando así el ajuste que mostraban 
las diferentes escalas que componen el cuestionario. Se utilizó a los programas de 
actividad física practicados por los participantes como criterio para establecer las 
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submuestras (N¹=267; N²=270), las cuales estaban conformadas de la siguiente 
manera: 
- N¹: cuenta con un total de 267 participantes de las actividades de aerobic (44), 
fútbol (77), judo (47), pilates (40) y spinning (59). 
- N²: compuesta por 270 participantes de las actividades de baloncesto (10), 
escuela de espalda (2), kárate (40), natación (162) y tenis (56). 
 
 Los resultados obtenidos se muestran en la tabla 6.33, donde se observa una 
alta estabilidad en las dos submuestras, reflejando en los diferentes índices 
considerados un nivel de ajuste aceptable utilizando un método de estimación de 
Máxima Verosimilitud (ML), que proporciona estimaciones consistentes, eficientes y no 
sesgadas, siendo capaz de facilitar aún con un tamaño de muestra elevado, la 
convergencia de las estimaciones con los parámetros incluso en ausencia de 
normalidad (Bollen, 1989). 
 
Tabla 6.33 
Indicadores de ajuste y error de las dos submuestras. 
 ESCALA 1 ESCALA 2 ESCALA 3 ESCALA 4 ESCALA 5 
 N¹ N² N¹ N² N¹ N² N¹ N² N¹ N² 
RMSEA 0.092 0.096 0.093 0.085 0.098 0.10 0.11 0.083 0.12 0.15 
RMSR 0.059 0.061 0.068 0.047 0.058 0.074 0.071 0.057 0.038 0.055 
RMR 0.059 0.061 0.068 0.047 0.058 0.074 0.071 0.057 0.038 0.055 
GFI 0.93 0.92 0.90 0.93 0.89 0.89 0.91 0.94 0.88 0.85 
AGFI 0.88 0.87 0.84 0.89 0.84 0.83 0.85 0.90 0.82 0.76 
CFI 0.88 0.88 0.89 0.94 0.90 0.87 0.88 0.93 0.94 0.91 
NNFI 0.84 0.83 0.86 0.91 0.87 0.83 0.84 0.90 0.92 0.88 
Grados 
libertad 
32 32 34 34 53 53 26 26 35 35 
Chi-
Cuadrado 
104.08 111.02 145.17 100.41 188.19 207.75 117.28 73.64 177.31 236.58 
Razón 
χ2/gl 
3.252 3.469 4.269 2.953 3.550 3.919 4.510 2.832 5.066 6.759 
 
 Los resultados referentes a los índices de error obtienen valores >.08 (RMSEA) 
en la mayoría de los casos, por lo que superan ligeramente el índice establecido para 
que se considere un ajuste aceptable; sin embargo, los valores obtenidos para los 
índices RMSR y RMR tienen un buen ajuste situándose entre 0.05 – 0.08. Para los 
índices GFI, los resultados muestran un ajuste adecuado obteniéndose valores en 
torno a .90 en todos los casos salvo en la muestra N² de la escala 5 (0.85); los valores 
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AGFI no obtienen un buen ajuste en las escalas 3 y 5, con valores que por debajo de 
0.90, lo mismo que ocurre con las escalas 1 y 3 para el índice NNFI; por último, el 
índice CFI sí obtiene un ajuste recomendable en todas las escalas con valores que 
rondan 0.90. La razón χ2/gl resulta satisfactoria para todas las escalas. 
 
 A continuación se realizó el mismo proceso para obtener los índices de bondad 
de ajuste y error para cada una de las cinco escalas con la muestra total de 
participantes en el estudio, utilizando igualmente un método de estimación de Máxima 
Verosimilitud (ML). Los resultados se exponen en la tabla 6.34. 
 
Tabla 6.34 
Indicadores de ajuste y error del Análisis Factorial Confirmatorio del CECASDEP-v.2.0. 












RMSEA 0.091 0.089 0.095 0.094 0.13 
RMSR 0.053 0.049 0.058 0.057 0.043 
RMR 0.053 0.049 0.058 0.057 0.043 
GFI 0.94 0.94 0.91 0.94 0.88 
AGFI 0.90 0.90 0.87 0.90 0.81 
CFI 0.89 0.93 0.90 0.91 0.93 
NNFI 0.85 0.91 0.87 0.88 0.91 











Razón χ2/gl 5.431 5.290 5.627 5.589 9.985 
 
 Siguiendo a Arias (2008), los valores relativos a χ2  son altos para todas las 
escalas, pero aún así el valor obtenido para la razón χ2/gl es aceptable para todos los 
casos con excepción de la escala 5, cuyo valor se sitúa por encima de 8. Este mismo 
aspecto se repite con el índice RMSEA, cuyo valor para la escala 5 (0.13) no obtiene un 
buen ajuste mientras que para el resto de las escalas resulta aceptable; sin embargo, 
los índices RMSR y RMR sí resultan aceptables situándose en torno a 0.05 en todas las 
escalas, lo que indica un buen ajuste. En cuanto a los índices de bondad de ajuste, el 
índice GFI y CFI obtienen un buen ajuste en todas las escalas con valores próximos o 
superiores a .90, mientras que el índice AGFI resulta bajo en las escalas 3 y 5, con 
valores de 0.87 y 0.81 respectivamente, y el índice NNFI también resulta bajo en las 
escalas 1 y 3, con valores de 0.85 y 0.87 respectivamente. De esta forma, los 
resultados muestran que la escala 5 es la que obtiene un peor ajuste en términos 
generales. 
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 A continuación, se exponen los resultados obtenidos en cada escala relativos a 
pesos factoriales, error estándar y R² para cada ítem, así como también los valores de 
fiabilidad compuesta, variancia media extractada, validez convergente y validez 
discriminante para cada factor, incluyendo por último tanto el gráfico de ajuste de los 
residuos estandarizados como el path diagram o representación de cada escala del 
cuestionario CECASDEP-v.2.0. 
 
• Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD). Los resultados muestran 
que los pesos factoriales se sitúan entre 0.31 (ítem 4) y 0.81 (ítem 2). 
 
Tabla 6.35 
Pesos factoriales, error estándar y  R² de la escala 1 (v.2.0). 
 CIRCULACIÓN UBICACIÓN EQUIPAMIENTO Error estándar R² 
IMD1  0.65  0.06 0.42 
IMD2  0.81  0.07 0.65 
IMD3   0.60 0.09 0.36 
IMD4   0.31 0.06 0.09 
IMD5 0.56   0.04 0.31 
IMD6 0.56   0.04 0.31 
IMD7 0.63   0.04 0.39 
IMD8 0.54   0.04 0.29 
IMD9 0.79   0.04 0.62 










































 La figura 6.7 muestra la 
representación gráfica de la escala 1, 
formada por los factores ubicación, 
equipamiento y circulación, cuya 
covariancia entre factores asume 
valores positivos oscilando entre 0.34 y 
0.61, mientras que la adecuación de los 
errores obtiene valores altos 
prácticamente en todos los ítems, un 
total de diez. 
Figura 6.7. Path diagram de la escala 1 (v.2.0) 
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 En la tabla 6.36 se muestran los resultados de fiabilidad compuesta, 
obteniéndose valores fiables (>.60) para los factores circulación (0.796) y 
ubicación (0.698), mientras que el factor equipamiento no resulta fiable al 
obtener un valor de 0.348. La variancia media extractada muestra un valor 
adecuado (>.50) en el factor ubicación (0.539), mientras que los factores 
circulación (0.398) y equipamiento (0.227) obtienen valores bajos, siendo por 
tanto inadecuados para medir el constructo. Respecto a la validez discriminante 




Fiabilidad compuesta, variancia media extractada y validez discriminante de la escala 1 (v.2.0). 





ρ  FACTOR CIRCULAC UBICAC EQUIPAM    
V
ρ  
0.796 CIRCULACIÓN 1.00      0.398 
0.698 UBICACIÓN 0.45 1.00  0.202   0.539 
0.348 EQUIPAMIENTO 0.61 0.34 1.00 0.372 0.115 -- 0.227 
 
 La validez convergente, sin embargo, presenta en todos los ítems 
valores t superiores a |1.96|, lo que proporciona evidencia de la validez de los 
indicadores utilizados para medir los constructos (tabla 6.37). 
 
Tabla 6.37 
Validez convergente de la escala 1 (v.2.0). 
 CIRCULACIÓN UBICACIÓN EQUIPAMIENTO 
IMD1  11.13  
IMD2  12.43  
IMD3   6.44 
IMD4   5.08 
IMD5 12.78   
IMD6 12.92   
IMD7 14.88   
IMD8 12.45   
IMD9 19.94   
IMD10 16.17   
 
 
 El gráfico de ajuste de los residuos estandarizados se muestra aceptable 
en la parte central, mientras que tanto en la parte inferior como superior se 
aprecia un mal ajuste (figura 6.8). 
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Figura 6.8. Gráfico de ajuste de los residuos estandarizados  
 de la escala 1 (v.2.0). 
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• Escala 2. Espacios deportivos (ED). Los pesos factoriales de los ítems de esta 
escala oscilan desde 0.49 como valor mínimo para el ítem 11 hasta 0.81 del 
ítem 18 como valor máximo. 
 
Tabla 6.38 
Pesos factoriales, error estándar y  R² de la escala 2 (v.2.0). 
 CONFORT ESPACIOS Error estándar R² 
ED11  0.49 0.05 0.24 
ED12  0.62 0.04 0.38 
ED13  0.74 0.04 0.54 
ED14 0.63  0.04 0.39 
ED15  0.70 0.04 0.49 
ED16 0.58  0.04 0.33 
ED17 0.68  0.04 0.46 
ED18 0.81  0.04 0.65 
ED19 0.80  0.04 0.64 




























 Los resultados obtenidos para la fiabilidad compuesta son adecuados, 
tanto en el factor espacios (0.735) como en el factor confort (0.860), mientras 
que la variancia media extractada no resulta adecuada en el segundo factor 
(0.415). En cuanto a la validez discriminante, comprobamos que la variancia 
media extractada no resulta superior al cuadrado de su correlación. 
 
Tabla 6.39 
Fiabilidad compuesta, variancia media extractada y validez discriminante de la escala 2 
(v.2.0). 
ESCALA 2 PHI VALIDEZ DISCRIMINANTE  
c
ρ  FACTOR CONFORT ESPACIOS   
V
ρ  
0.860 CONFORT 1.00  --  0.510 
0.735 ESPACIOS 0.74 1.00 0.547 -- 0.415 
 
 
 La valores obtenidos para la validez convergente presentan en todos los 
casos valores t superiores a |1.96|, lo que proporciona evidencia de la validez 



























 La representación gráfica de la 
escala 2 queda expuesta en la figura 
6.9, formada por los factores espacios y 
confort. La covariancia entre factores 
tiene un valor de 0.74 y la adecuación 
de los errores muestra valores altos en 
ocho de los diez ítems integran esta 
escala. 
Figura 6.9. Path diagram de la escala 2 (v.2.0) 
 




Validez convergente de la escala 2 (v.2.0). 
 CONFORT ESPACIOS 
ED11  10.81 
ED12  14.33 
ED13  17.60 
ED14 15.36  
ED15  16.47 
ED16 14.08  
ED17 17.16  
ED18 21.70  
ED19 21.48  
ED20 19.71  
 
 
 Al igual que ocurría con la escala 1, el ajuste de los indicadores no se 
muestra aceptable en los extremos del gráfico (parte superior e inferior) como 
puede apreciarse en la figura 6.10. 
 
Figura 6.10. Gráfico de ajuste de los residuos estandarizados  
 de la escala 2 (v.2.0). 
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• Escala 3. Vestuarios (V). La tabla 6.41 refleja los pesos factoriales 
correspondientes a cada ítem, cuyo valor más bajo corresponde al ítem 24 
(0.40), mientras que para el resto de ítems se obtienen valores altos (>.50).  




Pesos factoriales, error estándar y  R² de la escala 3 (v.2.0). 
 CONFORT ADECUACIÓN Error estándar R² 
V21  0.83 0.04 0.68 
V22  0.77 0.04 0.59 
V23 0.53  0.04 0.28 
V24 0.40  0.04 0.16 
V25 0.74  0.04 0.54 
V26 0.59  0.04 0.34 
V27  0.64 0.04 0.40 
V28 0.64  0.04 0.40 
V29 0.79  0.04 0.62 
V30 0.73  0.04 0.53 
V31 0.68  0.04 0.46 

















 Los resultados de la fiabilidad compuesta son satisfactorios (>.60) con 
un valor de 0.861 para el factor confort mientras que el factor adecuación 
obtiene 0.792. Respecto a la variancia media extractada, al igual que en la 
escala anterior, uno de los factores obtiene un valor adecuado (0.563) mientras 
que otro, el primero, no obtiene un buen resultado (<.50). La validez 
discriminante en esta escala resulta adecuada al ser la variancia media 





























 La representación gráfica de la 
escala 3 (figura 6.11) muestra doce 
ítems que saturan en dos factores, 
confort y adecuación, con un valor de 
covariancia entre factores de 0.65 y una 
adecuación de los errores cuyos valores 
mínimos oscilan entre 0.31 y 0.38 de 
los ítems 21 y 29 respectivamente. 
Figura 6.11. Path diagram de la escala 3 (v.2.0) 




Fiabilidad compuesta, variancia media extractada y validez discriminante de la escala 3 (v.2.0). 
ESCALA 3 PHI VALIDEZ DISCRIMINANTE  
c
ρ  FACTOR CONFORT ADECUACIÓN   
V
ρ  
0.861 CONFORT 1.00  --  0.415 
0.792 ADECUACIÓN 0.65 1.00 0.4225 -- 0.563 
 
 
 La resultados para la validez convergente muestra en todos los ítems  
valores t superiores a |1.96|, proporcionando así evidencia de la validez de los 
indicadores utilizados para medir los constructos (tabla 6.43). 
 
Tabla 6.43 
Validez convergente de la escala 3 (v.2.0). 
 CONFORT ADECUACIÓN 
V21  20.80 
V22  18.91 
V23 12.48  
V24 9.23  
V25 19.13  
V26 14.28  
V27  15.25 
V28 15.66  
V29 20.96  
V30 18.68  
V31 17.05  
V32 14.92  
 
 
 La figura 6.12 muestra un mal ajuste de los indicadores de esta escala, 
mostrándose más extremo tanto en la parte superior como en la inferior del 
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Figura 6.12. Gráfico de ajuste de los residuos estandarizados  
 de la escala 3 (v.2.0). 
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• Escala 4. Programa de actividades (PA). El ítem 23 es el que cuenta con menor 
peso factorial en esta escala (0.23) mientras que el resto de ítems cuentan con 
un valor alto que todos los casos (>.50) (tabla 6.44). 
 
Tabla 6.44 
Pesos factoriales, error estándar y  R² de la escala 4 (v.2.0). 
 CARACTERÍSICAS MODIFICACIÓN Error estándar R² 
PA33 0.54  0.04 0.29 
PA34  0.54 0.04 0.29 
PA35  0.23 0.05 0.05 
PA36  0.63 0.04 0.39 
PA37  0.74 0.04 0.54 
PA38 0.56  0.04 0.31 
PA39 0.74  0.04 0.54 
PA40 0.78  0.04 0.60 




























 Los resultados de la fiabilidad compuesta son satisfactorios (>.60) con 
valores de 0.801 para el factor características y 0.662 para el factor 
modificaciones, mientras que el valor de la variancia media extractada es bajo 
para los dos factores (<.50). La validez discriminante, en este caso, resulta 
inadecuada al no ser la variancia media extractada superior al cuadrado de su 
correlación (tabla 6.45). 
 
Tabla 6.45 
Fiabilidad compuesta, variancia media extractada y validez discriminante de la escala 4 (v.2.0). 




ρ  FACTOR CARACTERIST MODIFICAC   
V
ρ  
0.801 CARACTERIST 1.00  --  0.452 
0.662 MODIFICAC 0.79 1.00 0.624 -- 0.354 
 
  
 La resultados para la validez convergente muestra en todos los ítems  
valores t superiores a |1.96|, proporcionando así evidencia de la validez de los 






















 La figura 6.13 muestra el path 
diagram de la escala 4, con nueve ítems 
que saturan en dos factores 
intercorrelacionados, modificaciones y 
características, obteniendo un valor de 
covariancia positivo de 0.79. La 
adecuación de los errores asume 
valores altos en algunos ítems, con 
puntuaciones superiores a .50 (ítems 
33, 34, 35, 36 y 38). 
Figura 6.13. Path diagram de la escala 4 (v.2.0) 




Validez convergente de la escala 4 (v.2.0). 
 CARACTERÍSTICAS MODIFICACIONES 
PA33 12.36  
PA34  14.86 
PA35  4.73 
PA36  14.40 
PA37  17.40 
PA38 13.16  
PA39 18.46  
PA40 19.89  
PA41 17.53  
 
 
 La figura 6.14 muestra un mal ajuste de los indicadores de esta escala, 
mostrándose más extremo tanto en la parte superior como en la inferior del 
gráfico de ajuste de los residuos estandarizados. 
 
Figura 6.14. Gráfico de ajuste de los residuos estandarizados  
 de la escala 4 (v.2.0). 
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• Escala 5. Profesor – monitor (PM). Los resultados en cuanto a pesos factoriales 
de esta escala muestran altos valores para todos los ítems, oscilando entre 0.62 
(ítem 42) y 0.86 (ítem 45). 
 




Pesos factoriales, error estándar y  R² de la escala 5  
(v.2.0). 
 INTERACCIÓN Error estándar R² 
PM42 0.62 0.04 0.38 
PM43 0.77 0.04 0.59 
PM44 0.75 0.04 0.56 
PM45 0.86 0.03 0.73 
PM46 0.83 0.04 0.68 
PM47 0.83 0.04 0.68 
PM48 0.80 0.04 0.64 
PM49 0.89 0.03 0.79 
PM50 0.75 0.04 0.56 


















 El resultado obtenido por el único factor de esta escala es satisfactorio 
tanto para la fiabilidad compuesta (0.943) como para la variancia media 
extractada (0.629), la cual sin embargo no supera el cuadrado de su 

























 El path diagram correspondiente 
a la escala 5 (figura 6.15) muestra que 
los diez ítems que la componen saturan 
en un solo factor, aspecto – contenido – 
interacción. Los resultados obtenidos 
para la adecuación de los errores se 
sitúan por debajo de .50 salvo el ítem 
42 (0.61). 
Figura 6.15. Path diagram de la escala 5 (v.2.0) 




Fiabilidad compuesta, variancia media extractada y validez discriminante de la escala 5 
(v.2.0). 
ESCALA 5 PHI VALIDEZ DISCRIMINANTE  
c
ρ  FACTOR INTERACCION  
V
ρ  
0.943 INTERACCIÓN 1.00 1.00 0.629 
 
 
 Los resultados obtenidos para la validez convergente muestran que 
todos los ítems cuentan con valores t superiores a |1.96|, proporcionando así 





















 El gráfico de ajuste de los residuos estandarizados (figura 6.15) muestra 
un mal ajuste de los indicadores de esta escala, tanto en su parte superior 
como en la inferior. 
 
Tabla 6.49 
Validez convergente de la 
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Figura 6.16. Gráfico de ajuste de los residuos estandarizados 
de la escala 5 (v.2.0). 














































7.2. Análisis de componentes de variancia y generalizabilidad (CECASDEP-v.1.0). 
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CAPÍTULO 7. ANÁLISIS DE VARIABILIDAD. 
 
7.1. INTRODUCCIÓN 
 La teoría de la Generalizabilidad (Cronbach et al., 1972) nos permite identificar, 
medir e implementar estrategias que reduzcan la influencia de las fuentes de error, 
optimizando distintos diseños de medida considerando la fiabilidad y la 
generalizabilidad como sus recursos asignados en términos de costes – beneficios. 
 
 Sin embargo, a pesar de que la optimización de los recursos representa uno de 
los aspectos de mayor repercusión actualmente en el ámbito de la gestión deportiva, 
pocos estudios utilizan el análisis de generalizabilidad para el cálculo de un adecuado 
Plan de Optimización de la Calidad en Servicios Municipales Deportivos (Morales 
Sánchez, 2009; Morales Sánchez et al., 2004; Morales Sánchez et al., 2005). En este 
sentido, las investigaciones que se apoyan en la TG en el ámbito de la gestión 
deportiva son escasas, siendo la Metodología Observacional la que normalmente utiliza 
este procedimiento para el cálculo, mediante un sistema de categorías, de la fiabilidad 
intra e inter – observadores para la observación del comportamiento en contextos 
naturales (Gálvez y Morales Sánchez, 2011). 
 
 Así llegamos al planteamiento de la aplicación de la TG para estimar la 
significatividad del diseño de medida propuesto, así como también para comprobar si 
los resultados obtenidos reúnen los requisitos de fiabilidad (e²) y generalizabilidad (Φ) 
en función de las diferentes facetas incluidas en el modelo, lo que nos permitirá 
posteriormente optimizar el diseño de medida a través de la estimación de cada una de 
las facetas y sus interacciones, calculando así un adecuado plan de optmización de la 
calidad de los servicios deportivos en términos de costo-beneficio. 
 
 De esta forma, se realizó un análisis de variabilidad con los datos obtenidos 
tanto de la muestra del estudio piloto como de la muestra del estudio final. Para 
ambos casos, el análisis de componentes de variancia se llevó a cabo utilizando los 
procedimientos de Mínimos Cuadrados (VARCOMP) y de Máxima Verosimilitud (GLM) a 
través del paquete estadístico SAS® (Schlotzhauer y Littell, 1997), obteniendo no sólo 
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la significatividad del modelo propuesto sino además la suma de cuadrados necesaria 
para el posterior análisis de generalizabilidad mediante el software GT-v.2.0 (Ysewjin, 
1996) utilizado para el estudio piloto y el software EduG-v.6.0 (Cardinet et al., 2010) 
utilizado para el estudio final. 
 
7.2. ANÁLISIS DE COMPONENTES DE VARIANCIA Y 
GENERALIZABILIDAD (CECASDEP-v.1.0) 
 Como ha quedado explícito a lo largo de este trabajo se utilizó el cuestionario 
CECASDEP-v.1.0 para el pilotaje de la herramienta. El análisis de componentes de 
variancia se llevó a cabo mediante un diseño multifaceta al utilizar diferentes variables 
de clasificación, no ortogonal puesto que hemos realizado la investigación evaluando a 
un grupo de personas diferentes y, por último, parcialmente anidado ya que utilizamos 
escalas que están dentro del cuestionario, sin tener en cuenta el número de ítems para 
el análisis del estudio piloto, como tampoco se incluyeron los/as usuarios/as puesto 
que se pretendía aplicar la segunda versión del cuestionario a una nueva muestra más 
amplia. Así, las variables de clasificación fueron: instalaciones deportivas (I), espacios 
de actividad (E), actividades deportivas (A) y escalas (K). 
 
 Mediante el procedimiento GLM se obtuvieron un total de 14 diseños de 
medida, en cuya determinación hemos utilizado los siguientes niveles para cada una de 
las facetas: instalaciones deportivas (2), espacios de actividad (6), actividades 
deportivas (6), escalas (6). A partir de aquí se procedió al cálculo del coeficiente de 
generalizabilidad de la muestra estudiada mediante el software GT-v.2.0 (Ysewjin, 
1996) así como una proyección sobre la estimación suficiente para obtener unos 
resultados con un índice de fiabilidad (e²) y generalizabilidad (Φ) óptimos. 
 
 A la hora de determinar las fuentes de variancia obtenemos que el modelo es 
fiable (<.001), explicando el 100% de la variancia, de la cual el 53% se asocia a la 
faceta escala (K), presentando las facetas espacios (E) un 9%, instalaciones (I) un 8% 








Análisis de variancia de las categorías 
















I 6.60 1 6.603 0.02356 0.02356 0.02356 0.02524 8 0.0006 
E 11.19 5 2.238 0.02601 0.02601 0.02601 0.01667 9 0.0005 
A 3.13 5 0.626 0.00766 0.00766 0.00766 0.00466 3 0.0175 
K 64.52 5 12.905 0.15210 0.15210 0.15210 0.09647 53 <0.0001 
IK 7.57 5 1.515 0.04208 0.04208 0.04208 0.02249 15 0.0183 
EK 9.13 25 0.365 0.03042 0.03042 0.03042 0.00828 11 0.6813 
AK 1.85 25 0.074 0.00617 0.00617 0.00617 0.00168 1 0.6453 
 
 Para la obtención de los coeficientes de generalización, las estructuras de 
diseño que tienen como faceta de instrumentación a la escala (K) obtienen unos 
índices bajos (tabla 7.2), aunque en este caso los resultados son satisfactorios pues 








I / E A K E / I A K A / I E K I E / A K E A / I K I A / E K I E A / K 
Total nº 
obs. 
432 432 432 432 432 432 432 
e² (relat. 
measmt.) 
0.771 0.837 0.882 0.804 0.847 0.795 0.814 
Φ (relat. 
measmt.) 
0.377 0.355 0.141 0.560 0.419 0.447 0.598 
Relat. Err. 
Var. 
0.007 0.005 0.001 0.012 0.006 0.008 0.013 
Abs. Err. 
Var. 
0.039 0.047 0.047 0.039 0.047 0.039 0.038 
SE δ 0.084 0.071 0.032 0.110 0.078 0.090 0.115 
SE ∆ 0.197 0.217 0.216 0.197 0.216 0.196 0.196 
 
 
 Para el resto de diseños de medida (tabla 7.3) los resultados muestran valores 
de fiabilidad óptimos en todos los casos (e²>0.70), mientras que el valor de 
generalizabilidad resulta adecuado para los diseños IK/EA, IEK/A e IAK/E, siendo sin 
embargo bajo para los diseños de medida K/IEA, AK/IE, EK/IA y EAK/I (Φ<0.90). 
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Tabla 7.3 
Resultados del análisis de generalizabilidad en distintos diseños de medida 
Diseños de medida Fiabilidad (e²) Generalizabilidad (Φ) 
K / I E A 0.849 0.774 
I K / E A 0.973 0.949 
A K / I E 0.864 0.797 
E K / I A 0.904 0.856 
I E K / A 0.996 0.992 
I A K / E 0.979 0.961 
E A K / I 0.914 0.871 
 
 
 Para una adecuada optimización del análisis de medida en términos de costo – 
beneficio, mostramos a continuación una aproximación con diferentes niveles en cada 
una de las distintas facetas (tabla 7.4) en la que hemos utilizado como facetas de 
instrumentación los espacios (E) y las actividades (A), mientras que como facetas de 
generalización tenemos las instalaciones (I) y las escalas (K). 
 
Tabla 7.4 
Plan de optimización del modelo “IEAK” 
Fiabilidad (e²), generalizabilidad (Φ) y coeficientes de error estimados 
I K / E A Optimización diseño de medida (modelo IEAK) 
Nivel actual || Aprox. Óptima 6 / 6 3 / 3 
Número total de observaciones 432 108 
e² (relat. measmt.) 0.973 0.947 
Φ (absol. measmt.) 0.949 0.903 
Rel. Err. Var. 0.006 0.012 
Abs. Err. Var. 0.012 0.023 
SE δ 0.078 0.110 
SE ∆ 0.108 0.153 
 
 Los resultados muestran que podemos reducir a la mitad cada una de las 
facetas de instrumentación, reduciendo asimismo el número de observaciones de 432 
hasta 108, obteniendo una alta precisión de generalización con resultados de fiabilidad 
y generalizabilidad adecuados (e²>0.70; Φ>0.90), lo que muestra que el diseño de 
investigación utilizado como punto de partida resulta adecuado en cuanto al número 
de instalaciones, espacios deportivos, actividades y escalas. De esta forma, aplicando 
el cuestionario a una muestra de 110 usuarios/as, sólo necesitaríamos evaluar tres 
actividades deportivas y tres espacios deportivos, aunque habría que tener en cuenta 
que existen programas de actividad física que comparten espacios de actividad, lo que 
constituye en primera instancia una guía a la hora de diseñar investigaciones de mayor 
alcance. 
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7.3. ANÁLISIS DE COMPONENTES DE VARIANCIA Y 
GENERALIZABILIDAD (CECASDEP-v.2.0) 
 Las variables de clasificación con sus respectivos niveles, utilizadas con esta 
versión del cuestionario han sido: usuarios (U: 537), actividades (A: 10), escalas (E: 5) 
e ítems (I: 51), obteniéndose un total de 14 diseños de medida. No obstante, el 
modelo propuesto para el análisis ha sido EI:EUA, en el que los ítems están anidados 
en las escalas. Los resultados del análisis de variabilidad determinan que el modelo es 
significativo (<.001), explicando el 100% de la variancia (7.5). El software informático 




Análisis de variancia del modelo “EI:EUA” 








Aleatorizado Mixto Corregido % 
Desv. 
Est. 
U 4179.0 267 15.651 0.0055 0.0055 0.0055 13.6 0.00059 
E 1198.0 4 299.500 0.0023 0.0023 0.0023 5.6 0.00141 
I:E 3529.0 250 14.116 0.0057 0.0057 0.0057 14.1 0.00052 
A 1.0 8 0.125 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
UE 3108.0 1068 2.919 0.0059 0.0059 0.0059 14.5 0.00027 
UI:E 12830.0 66750 0.192 0.0213 0.0213 0.0213 52.2 0.00012 
UA 1.0 2136 0.0004 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
EA 1.0 32 0.031 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
IA:E 1.0 2000 0.0005 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
UEA 1.0 8544 0.0001 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
UIA:E 1.0 534000 0.000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
Total 24850.0 615059     100%  
 
 Se expone a continuación la optimización de dos diseños, IE/AU y AU/IE. En la 
tabla 7.6 quedan expuestos los resultados de la aproximación del primer diseño 
(IE/AU), cuyas facetas de instrumentación son usuarios (U) y actividades (A). Los 
índices obtenidos para el nivel inicial de la faceta actividades (A) resulta satisfactorio 
(e²=0.99; Φ=0.98), no mostrando cambios al tratar de optimizar los niveles de ésta 
faceta. Así, podríamos reducir el número de actividades evaluadas sin que afecte a los 
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Tabla 7.6 
Optimización de la faceta actividades del diseño “IE/AU” 
 Est. Generaliz. Opción 1 Opción 2 Opción 3 Opción 4 
 Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. 
U 268 INF 268 INF 268 INF 268 INF 268 INF 
E 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF 
I:E 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 
A 9 INF 8 INF 7 INF 6 INF 5 INF 
Observ. 615060 546720 478380 410040 341700 
Coef_G rel. 0.98749 0.98748 0.98747 0.98746 0.98745 
Redondeado 0.99 0.99 0.99 0.99 0.99 
Coef_G abs. 0.98497 0.98497 0.98495 0.98494 0.98492 
Redondeado 0.98 0.98 0.98 0.98 0.98 
Rel. Err. Var. 0.00010 0.00010 0.00010 0.00010 0.00010 
Rel. Std. Err. 
of M. 
0.01011 0.01011 0.01012 0.01012 0.01013 
Abs. Err. Var. 0.00012 0.00012 0.00012 0.00012 0.00012 
Abs. Std. Err. 
of M. 
0.01110 0.01110 0.01110 0.01111 0.01112 
 
 
 Los resultados de la optimización de la faceta de instrumentación usuarios  (U) 
muestra igualmente valores satisfactorios en cuanto a fiabilidad (e²=0.99) y 
generalizabilidad (Φ=0.98). Al haber realizado una división de la muestra para este 
análisis, la optimización de esta faceta aumenta en lugar de disminuir al considerar 
sólo la mitad de los participantes, concretamente 268, por lo que consecuentemente 
también aumenta el número de observaciones sin que existan apenas cambios de 
fiabilidad y generalizabilidad (tabla 7.7). 
 
Tabla 7.7 
Optimización de la faceta usuario del diseño “IE/AU” 
 Est. Generaliz. Opción 1 Opción 2 Opción 3 Opción 4 
 Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. 
U 268 INF 280 INF 300 INF 325 INF 350 INF 
E 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF 
I:E 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 
A 9 INF 9 INF 9 INF 9 INF 9 INF 
Observ. 615060 642600 688500 745875 803250 
Coef_G rel. 0.98749 0.98802 0.98880 0.98965 0.99038 
Redondeado 0.99 0.99 0.99 0.99 0.99 
Coef_G abs. 0.98497 0.98561 0.98655 0.98756 0.98844 
Redondeado 0.98 0.99 0.99 0.99 0.99 
Rel. Err. Var. 0.00010 0.00010 0.00009 0.00008 0.00008 
Rel. Std. Err. 
of M. 
0.01011 0.00989 0.00956 0.00919 0.00885 
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 Est. Generaliz. Opción 1 Opción 2 Opción 3 Opción 4 
 Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. 
Abs. Std. 
Err. of M. 
0.01110 0.01086 0.01049 0.01008 0.00972 
  
 Con el propósito de comprobar la fiabilidad y consistencia de la estructura 
numérica, se ha realizado el análisis de variabilidad de la segunda mitad de la muestra 
(tabla 7.8), en este caso con 269 participantes y 10 actividades deportivas. 
 
Tabla 7.8 
Análisis de variancia del modelo “EI:EUA” 








Aleatorizado Mixto Corregido % 
Desv. 
Est. 
U 4563.0 268 17.0261 0.0053 0.0053 0.0053 13.3 0.00058 
E 1733.0 4 433.2500 0.0030 0.0030 0.0030 7.5 0.00182 
I:E 4044.0 250 16.1760 0.0059 0.0059 0.0059 14.8 0.00054 
A 1.0 9 0.1111 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
UE 3632.0 1072 3.3880 0.0062 0.0062 0.0062 15.6 0.00029 
UI:E 13111.0 67000 0.1956 0.0195 0.0195 0.0195 48.7 0.00011 
UA 1.0 2412 0.0004 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
EA 1.0 36 0.0277 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
IA:E 1.0 2250 0.0004 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
UEA 1.0 9648 0.0001 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
UIA:E 1.0 60300 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0 0.00000 
Total 27089.0 143249     100%  
 
 La tabla 7.9 expone los resultados de la faceta de instrumentación usuarios (U), 
en este caso para la segunda mitad de la muestra, obteniéndose valores de fiabilidad y 




Optimización de la faceta usuario del diseño “IE/AU” 
 Est. Generaliz. Opción 1 Opción 2 Opción 3 Opción 4 
 Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. 
U 269 INF 280 INF 300 INF 325 INF 350 INF 
E 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF 5 INF 
I :E 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 
A 10 INF 10 INF 10 INF 10 INF 10 INF 
Observ. 685950 714000 765000 828750 892500 
Coef. G. rel. 0.98935 0.98977 0.99044 0.99117 0.99179 
Redondeado 0.99 0.99 0.99 0.99 0.99 
Coef. G. abs. 0.98717 0.98767 0.98848 0.98935 0.99010 
Redondeado 0.99 0.99 0.99 0.99 0.99 
Rel. Err. Var. 0.00010 0.00009 0.00009 0.00008 0.00007 
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 Est. Generaliz. Opción 1 Opción 2 Opción 3 Opción 4 
Rel. Std. Err. 
of M. 
0.00982 0.00962 0.00930 0.00894 0.00861 
Abs. Err. Var. 0.00012 0.00011 0.00010 0.00010 0.00009 
Abs. Std. Err. 
of M. 
0.01079 0.01057 0.01022 0.00982 0.00946 
 
 
 El segundo diseño de medida propuesto tiene como facetas de instrumentación 
a las escalas (E) y los ítems (I), anidados éstos últimos en las escalas, mientras que las 
actividades (A) y los usuarios (U) son facetas de generalización. Los resultados del 
análisis de generalizabilidad en la optimización de las facetas escalas (E) e ítems (I) 
muestran resultados bajos (e²=0.81 y Φ=0.76 para las escalas) lo que prueba que 
miden constructos diferentes al ser éstas mutuamente excluyentes (tabla 7.10). 
 
Tabla 7.10 
Optimización de la faceta escala del diseño “AU/IE” 
 Est. Generaliz. Opción 1 Opción 2 Opción 3 Opción 4 
 Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. Nivel Univ. 
U 268 INF 268 INF 268 INF 268 INF 268 INF 
E 5 INF 6 INF 7 INF 8 INF 9 INF 
I:E 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 51 INF 
A 9 INF 9 INF 9 INF 9 INF 9 INF 
Observ. 615060 738072 861084 984096 1107108 
Coef_G rel. 0.81405 0.84009 0.85973 0.87507 0.88739 
Redondeado 0.81 0.84 0.86 0.88 0.89 
Coef_G abs. 0.76027 0.79191 0.81617 0.83537 0.85093 
Redondeado 0.76 0.79 0.82 0.84 0.85 
Rel. Err. Var. 12.68227 10.56856 9.05876 7.92642 7.04570 
Rel. Std. Err. 
of M. 
3.56122 3.25093 3.00978 2.81539 2.65437 
Abs. Err. Var. 17.50733 14.58944 12.50524 10.94208 9.72630 
Abs. Std. Err. 
of M. 
4.18418 3.81961 3.53627 3.30788 3.11870 
 
 
 Como conclusión, podemos afirmar que el diseño de medida propuesto obtiene 
índices de fiabilidad y generalizabilidad óptimos salvo cuando las escalas (E) y los ítems 
(I) interaccionan como faceta de instrumentación, lo cual muestra que cada escala 
mide constructos diferentes. Pese a realizar una división de la muestra para el análisis, 
los resultados coincidían en valor para las dos submuestras, obteniendo altos índices 
de fiabilidad (0.99) y generalizabilidad (0.98). Por último, los resultados ofrecen la 
posibilidad de evaluar un número de programas de actividad física menor, obteniendo 
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CAPÍTULO 8. EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DEL 
SERVICIO MUNICIPAL DEPORTIVO: ANÁLISIS 
DESCRIPTIVO DE DATOS. 
 
8.1.- INTRODUCCIÓN 
 Lograr un servicio de calidad no resulta sencillo, y la consecución del mismo 
representa uno de los principales objetivos de muchas organizaciones, que consideran 
la satisfacción de los/as usuarios/as como un elemento clave para ser competitivos. No 
obstante, la búsqueda de esta calidad en los servicios nunca tuvo en consideración 
todos los aspectos que intervienen en el proceso de prestación del mismo, centrándose 
más bien en ciertos criterios como pueden ser la seguridad de las instalaciones 
deportivas, los programas de actividad física en general o incluso una actividad 
deportiva en concreto, etc. 
 
8.2.- RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE LOS ÍTEMS (CECASDEP-
v.2.0) 
 Dentro de este apartado mostramos los resultados descriptivos obtenidos en los 
diferentes ítems de las escalas que componen el cuestionario, así como también los 
datos descriptivos para cada uno de los factores que componen cada escala. El 
cuestionario fue respondido por un total de 537 usuarios/as, cuyo rango de respuesta 
oscilaba entre 1 como puntuación mínima y 5 como máxima. 
 
- Escala 1. Instalaciones municipales deportivas (IMD): 10 ítems (1-10). La tabla 
8.1 muestra los resultados obtenidos en el análisis descriptivo, donde  el ítem 
más valorado corresponde al número 1 (ubicación de la instalación deportiva) 
cuyo valor medio es de 4.16; en segundo lugar se encuentra el ítem 2 (facilidad 
para llegar a la instalación deportiva) con un valor medio de 4.09; la amabilidad 
en el trato con los usuarios (ítem 10) también resulta muy bien valorada con 
una media de 4.04; por el contrario, el ítem 4 (facilidad de aparcamiento) es el 
que menor valor medio obtiene con 1.85. 
 
Cuestionario para evaluar la calidad de servicios deportivos: estudio inicial de las propiedades psicométricas 
 222
Tabla 8.1 
Descriptivos de los ítems de la escala 1. 
 N Media Mediana Moda Desv. Típica Variancia Asimetría Curtosis 
IMD1 537 4.16 4 5 .911 .830 -1.113 1.178 
IMD2 537 4.09 4 5 1.050 1.102 -1.232 1.129 
IMD3 537 2.48 2 2 1.214 1.473 0.481 -0.661 
IMD4 537 1.85 1 1 1.109 1.230 1.224 0.626 
IMD5 537 3.93 4 4 1.003 1.006 -0.715 -0.071 
IMD6 537 3.56 4 3 .998 .995 -0.240 -0.504 
IMD7 537 3.00 3 3 1.057 1.118 -0.080 -0.299 
IMD8 537 3.09 3 3 1.365 1.864 -0.123 -1.161 
IMD9 537 3.65 4 4 1.116 1.245 -0.612 -0.362 
IMD10 537 4.04 4 4 .910 .829 -0.799 0.462 
N válido 
(según lista) 
537        
 
 La figura 8.1 muestra el gráfico de barras de los resultados del ítem 1 
(considera que la instalación deportiva se encuentra bien ubicada), que es el 
que mejor valor medio obtiene dentro de la escala 1, donde se aprecia que la 
percepción de los participantes resulta muy satisfactoria. 
 









 Las figuras 8.2 y 8.3 muestran los gráficos de barras de los ítems con 
menor valor medio obtenido, pertenecientes a los ítem 4 (le resulta sencillo 
aparcar cuando va a la instalación deportiva) y 3 (le parecen adecuadas las 




























 En la figura 8.4, el gráfico de barras muestra los resultados 
pertenecientes al ítem 7 (considera adecuados los medios para transmitir 
sugerencias y/o quejas) donde se obtiene un valor medio de 3 y una moda 
igualmente de 3. Pese a que existe un buzón de sugerencias en la entrada del 
pabellón principal de la instalación, los resultados no son muy positivos, lo que 
indica que tal vez la organización debería plantearse la eficacia de los medios 











 En cuanto a los factores que componen esta escala, obtenemos 3 cuyos 
resultados quedan reflejados en la tabla 8.2. Comprobamos que el factor 
ubicación, situación resulta el mejor valorado con una media de 4.12. En este 
sentido, cabe destacar que la instalación analizada se encuentra ubicada cerca 
del centro urbano de la localidad, siendo varias las líneas de autobús las que 
facilitan la llegada a la misma. El factor equipamiento exterior, compuesto por 




































Figura 8.4. Gráfico de barras del ítem 7. 
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concuerda con la escasez de zonas verdes y con la falta de aparcamiento 
existente al estar situada la instalación en una zona muy céntrica de la 
localidad, sin posibilidades de expansión en cuanto a espacios deportivos y 
resultando muy complejo incluir zonas verdes y de esparcimiento. 
 
Tabla 8.2 
Descriptivos de los factores de la escala 1. 
FACTORES 
 Circulación, trato Ubicación, situación Equipamiento exterior 
Participantes 537 537 537 
Media 3.54 4.12 2.16 
Mediana 3.50 4.00 2.00 
Moda 3 5 3 
Desv. Típica .747 .842 .886 
Variancia .558 .711 .785 
Rango 3 4 4 
Mínimo 2 1 1 
Máximo 5 5 5 
 
- Escala 2. Espacios deportivos (ED): 10 ítems (11-20). Los datos expuestos en la 
tabla 8.3 muestran los resultados del análisis descriptivo de esta escala, donde 
el ítem 14 (iluminación apropiada de los espacios deportivos) muestra el valor 
medio mayor con 3.77, situándose a continuación los ítems 16 (limpieza de los 
espacios deportivos) y 11 (dimensiones adecuadas de los espacios deportivos) 
con un valor medio muy similar, de 3.67 y 3.65 respectivamente. En último 
lugar encontramos el ítem 15 (ventilación correcta de los espacios deportivos 
cubiertos) con un valor medio de 2.97, siendo éste el único ítem de la escala 
cuyo valor medio se encuentra por debajo de 3. 
 
Tabla 8.3 
Descriptivos de los ítems de la escala 2. 
 N Media Mediana Moda Desv. Típica Variancia Asimetría Curtosis 
ED11 537 3.65 4 4 1.074 1.154 -0.654 -0.016 
ED12 537 3.15 3 3 1.159 1.344 -0.311 -0.574 
ED13 537 3.24 3 3 1.250 1.563 -0.416 -0.712 
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 N Media Mediana Moda Desv. Típica Variancia Asimetría Curtosis 
ED14 537 3.77 4 4 1.033 1.068 -0.699 0.080 
ED15 537 2.97 3 3 1.240 1.537 -0.104 -0.970 
ED16 537 3.67 4 4 1.206 1.454 -0.760 -0.222 
ED17 537 3.36 4 4 1.228 1.507 -0.491 -0.615 
ED18 537 3.51 4 4 1.108 1.228 -0.574 -0.148 
ED19 537 3.33 3 4 1.183 1.400 -0.406 -0.583 
ED20 537 3.30 3 4 1.184 1.401 -0.378 -0.656 
N válido 
(según lista) 
537        
 
 
 Se muestra en la figura 8.5 el gráfico de barras de los resultados del 
ítem 12 (considera adecuada la acústica en los espacios deportivos cubiertos). 
En este caso los/as usuarios/as perciben que la acústica en las zonas cubiertas 
no es de calidad excelente. Igualmente ocurre con el ítem 15 (considera que la 
ventilación de los espacios deportivos cubiertos es correcta), como se observa 
en la figura 8.6. Estos resultados pueden venir motivados por la antigüedad del 
edificio principal de la instalación deportiva, que es donde se encuentra el 
pabellón cubierto, cuyo techo no cuenta no ningún tipo de aislamiento acústico. 
En cuanto a la ventilación, la mayoría de los espacios deportivos incluidos en 
este edificio no sólo están saturados, sino que además debido a problemas de 
espacio, falta de previsión y/o dimensionamiento, cumplen una función 

































Figura 8.5. Gráfico de barras del ítem 12. Figura 8.6. Gráfico de barras del ítem 15. 
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 En cuanto al ítem 17 (el espacio deportivo ofrece seguridad), 
habiéndose utilizado siete espacios deportivos para el análisis, la percepción de 
los participantes tampoco resulta de buena calidad tal y como se aprecia en el 











 Esta escala está compuesta por 2 factores (tabla 8.4), siendo el primero, 
confort, seguridad y material el que más destaca para los/as usuarios/as con 
una media de 3.48; el factor funcionalidad de espacios cubiertos obtiene 
también un valor medio de 3.25. 
 
Tabla 8.4 
Descriptivos de los factores de la escala 2. 
FACTORES 
 Confort, seguridad, material Espacios cubiertos (funcionalidad) 
Participantes 537 537 
Media 3.48 3.25 
Mediana 3.50 3.25 
Moda 3 4 
Desv. Típica .875 .882 
Variancia .767 .780 
Rango 4 4 
Mínimo 1 1 
Máximo 5 5 
 
- Escala 3. Vestuarios (V): 12 ítems (21-32). Respecto a esta escala, los 












Figura 8.7. Gráfico de barras del ítem 17. 
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un valor medio máximo de 3.82 en el ítem 24 (inodoros separados de la zona 
de duchas); a continuación encontramos con valores medios similares los ítems 
30 (iluminación correcta) y 31 (temperatura confortable) con 3.60 y 3.55 
respectivamente. El valor medio más bajo obtenido es de 2.70 para el ítem 22 
(disposición suficiente de bancos). 
 
Tabla 8.5 
Descriptivos de los ítems de la escala 3. 
 N Media Mediana Moda Desv. Típica Variancia Asimetría Curtosis 
V21 537 2.86 3 3 1.216 1.479 -0.143 -1 
V22 537 2.70 3 3 1.241 1.540 0.062 -1.099 
V23 537 3.30 3 3 1.211 1.466 -0.333 -0.667 
V24 537 3.82 4 5 1.195 1.428 -0.864 -0.015 
V25 537 2.99 3 3 1.235 1.526 -0.032 -0.849 
V26 537 2.96 3 3 1.302 1.696 0.032 -1.084 
V27 537 2.99 3 4 1.298 1.685 -0.199 -1.082 
V28 537 3.30 3 3 1.164 1.355 -0.341 -0.595 
V29 537 2.93 3 3 1.236 1.527 -0.077 -0.903 
V30 537 3.60 4 4 1.099 1.207 -0.649 -0.176 
V31 537 3.31 3 3 1.147 1.315 -0.409 -0.478 
V32 537 3.55 4 4 1.282 1.643 -0.663 -0.530 
N válido 
(según lista) 
537        
 
 
 La figura 8.8 muestra el gráfico de barras del ítem 22 (suficiente 
disposición de bancos) que resulta el que menor valor medio obtiene. 
Comprobamos que aunque la moda es de 3, los valores 1 y 2 también 
presentan una alta frecuencia de respuesta, siendo por tanto muy mal valorada 


















 El gráfico de barras del ítem 26 (el suelo de los vestuarios es 
antideslizante), muestra que los/as usuarios/as no tienen una percepción 
bastante clara de este aspecto al situarse las mayores frecuencias de respuesta 
en los valores 2, 3 y 4. En cualquier caso, el valor 5 (muy de acuerdo) es el que 
menor frecuencia presenta (figura 8.9). En cuanto al ítem 32 (correcta limpieza 
de los vestuarios), observamos en el gráfico de barras que se muestra en la 
figura 8.10 que los/as usuarios/as tienen una buena percepción. La mayor tasa 












 En esta escala se evalúan igualmente 2 factores (tabla 8.6), existiendo 
diferencias entre ellos al obtener valores medios de 3.27 para el factor confort, 
ambiente y de 2.84 para el factor adecuación del espacio, lo que indica poca 
satisfacción de los/as usuarios/as con respecto a las dimensiones de los 


































Figura 8.9. Gráfico de barras del ítem 26. Figura 8.10. Gráfico de barras del ítem 32. 
Figura 8.8. Gráfico de barras del ítem 22. 




Descriptivos de los factores de la escala 3. 
FACTORES 
 Confort, ambiente Adecuación del espacio 
Participantes 537 537 
Media 3.27 2.84 
Mediana 3.20 3.00 
Moda 3 3 
Desv. Típica .844 1.04 
Variancia .714 1.08 
Rango 4 4 
Mínimo 1 1 
Máximo 5 5 
 
 
- Escala 4. Programa de actividades (PA): 9 ítems (33-41). Los datos descriptivos 
obtenidos para esta escala (tabla 8.7) muestran valores medios máximos 
similares en los ítems 41 (duración adecuada de la actividad) y 40 (horario 
apropiado de la actividad) con 4.16 y 4.11 respectivamente, mientras que el 
ítem 35 (modificación frecuente de las actividades) recibe el valor medio más 
bajo con 2.94. 
 
Tabla 8.7 
Descriptivos de los ítems de la escala 4. 
 N Media Mediana Moda Desv. Típica Variancia Asimetría Curtosis 
PA33 537 3.86 4 4 1.077 1.159 -0.859 0.226 
PA34 537 4.06 4 5 1.023 1.047 -1.112 0.726 
PA35 537 2.94 3 3 1.165 1.356 -0.022 -0.691 
PA36 537 3.85 4 4 1.022 1.044 -0.693 0.105 
PA37 537 3.82 4 4 1.073 1.152 -0.783 0.056 
PA38 537 3.64 4 5 1.254 1.573 -0.638 -0.601 
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 N Media Mediana Moda Desv. Típica Variancia Asimetría Curtosis 
PA40 537 4.11 4 5 .946 .895 -0.934 0.400 






     
 
 
 Los resultados relativos al ítem 33 (la oferta del programa de actividades 
es amplia) muestran que los/as usuarios/as valoran positivamente la diversidad 
de actividades ofertadas (figura 8.11). Igualmente, los/as usuarios/as 
manifiestan una buena percepción en cuanto a la facilidad para obtener 
información sobre las actividades ofertadas (ítem 34), como puede apreciarse 












 Los resultados referentes al ítem 38 (el precio de la actividad es 
adecuado) también muestran una valoración positiva por parte de los/as 






























Figura 8.12. Gráfico de barras del ítem 34. Figura 8.11. Gráfico de barras del ítem 33. 












 La escala relativa al programa de actividades ofertado muestra altos 
valores medios para los 2 factores obtenidos (tabla 8.8). En este sentido, el 
factor características del programa de actividades obtiene una media de 3.94 y 
el factor modificaciones, expectativas muestra una media de 3.66, 
correspondiendo en ambos factores el valor más repetido (moda) a 4 sobre una 
puntuación máxima de 5. 
 
Tabla 8.8 
Descriptivos de los factores de la escala 4. 
FACTORES 
 Características del PA Modificaciones, expectativas 
Participantes 537 537 
Media 3.94 3.66 
Mediana 4.00 3.75 
Moda 4 4 
Desv. Típica .755 .738 
Variancia .571 .545 
Rango 4 4 
Mínimo 1 1 
Máximo 5 5 
 
 
- Escala 5. Profesor-monitor (PM): 10 ítems (42-51). Esta escala es la más 
valorada en términos generales, lo que demuestra gran satisfacción de los 
participantes con respecto a los profesores – monitores. El ítem 42 (vestimenta 












Figura 8.13. Gráfico de barras del ítem 38. 
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ya que la organización facilita la vestimenta de trabajo a los monitores de las 
diferentes actividades. Los valores medios  más bajos de la escala 
corresponden a los ítems 46 (adaptación del nivel de la actividad) y 47 
(distribución adecuada del tiempo) con valores similares, 3.93 y 3.94 
respectivamente, no obstante se trata de aspectos muy bien valorados al estar 
obtener valores próximos a una 4 y cuyo valor más repetido es de 5 (tabla 8.9). 
 
Tabla 8.9 
Descriptivos de los ítems de la escala 5. 
 N Media Mediana Moda Desv. Típica Variancia Asimetría Curtosis 
PM42 537 4.29 5 5 .941 .885 -1.482 2.060 
PM43 537 4.05 4 5 1.202 1.445 -1.199 0.459 
PM44 537 4.23 5 5 1.044 1.089 -1.341 1.108 
PM45 537 4.01 4 5 1.080 1.166 -0.973 0.232 
PM46 537 3.93 4 5 1.111 1.234 -0.852 -0.072 
PM47 537 3.94 4 5 1.104 1.219 -0.988 0.304 
PM48 537 4.12 4 5 1.005 1.010 -1.186 1.041 
PM49 537 4.02 4 5 1.107 1.225 -1.067 0.419 
PM50 537 4.30 5 5 .898 .806 -1.363 1.607 
PM51 537 3.80 4 5 1.227 1.505 -0.861 -0.150 
N válido 
(según lista) 
537        
 
 
 Los gráficos de barras correspondientes a los ítems 43 (existe buena 
comunicación entre usuarios y profesor-monitor) y 51 (el profesor-monitor tiene 
en cuenta la opinión de los usuarios durante la actividad) muestran que los/as 
usuarios/as perciben buena relación con el profesor que dirige la actividad, el 
cual atiende además las opiniones que se producen durante el desarrollo de la 



















 Igualmente, los/as usuarios/as perciben que el profesor-monitor se 
preocupa por adaptar la actividad (ítem 46) en función de los diferentes niveles 
que puedan tener, como muestra la figura 8.16, lo cual refleja que la 











 Esta escala, con una moda de 5 es la que presenta mayor satisfacción 




Descriptivos de los factores de la escala 5. 
FACTORES 






































Figura 8.16. Gráfico de barras del ítem 46. 
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FACTORES 
 Aspecto, contenido, interacción 
Mediana 4.20 
Moda 5 






 Una vez expuestos los resultados para cada una de las cinco escalas, podemos 
concluir destacando que, de los diez factores considerados para evaluar la calidad 
percibida de los servicios deportivos de Mijas mediante el cuestionario CECASDEP-
v.2.0, los tres factores que mejor valoración tienen son los siguientes (tabla 8.11): 
 
Tabla 8.11 
Resumen de los factores más valorados del cuestionario CECASDEP-v.2.0. 
 
 
- El factor ubicación, situación, perteneciente a la escala 1, presenta los mejores 
resultados en cuanto a valor medio, situándose éste en 4.12. A través de esta 
escala pretendemos estimar la satisfacción de los/as usuarios/as respecto a la 
facilidad que representa la práctica deportiva en relación con la comodidad de 
la ubicación o situación de la instalación deportiva a la que acude regularmente. 
- El factor aspecto, contenido, interacción, perteneciente a la escala 5, pretende 
estimar el grado de satisfacción de los/as usuarios/as con respecto a todos los 
aspectos relacionados con el profesor o monitor, se sitúa en segundo lugar con 
un valor medio de 4.06. 
- El factor características del PA, dentro de la escala 4, obtiene un valor medio de 
3.94, situándose en tercer lugar. Este factor está encaminado a obtener la 
Escala Denominación del factor Particip. Media Moda Desv. Típica Variancia 
E1 Ubicación, situación 537 4.12 5 .842 .711 
E5 Aspecto, contenido, interacción 537 4.06 5 .863 .746 
E4 Características del PA 537 3.94 4 .755 .571 
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información relativa a la adecuación del programa de actividades en cuanto a 
oferta, distribución semanal, horario y duración. 
 
 De la misma forma, los factores que obtienen una valoración más baja por 




Resumen de los factores menos valorados del cuestionario CECASDEP-v.2.0. 
 
 
- El factor equipamiento exterior con el que cuenta la instalación deportiva, 
perteneciente a la escala 1, obtiene un valor medio de 2.16, siendo por tanto el 
más bajo de los diez factores que contiene el cuestionario. Tal y como hemos 
mencionado anteriormente, la instalación deportiva ofrece pocas posibilidades 
para incluir espacios destinados al aumento de zonas verdes o de 
aparcamientos con los que cuenta. 
- En segundo lugar se sitúa el factor adecuación del espacio, en la escala 3, que 
obtiene un valor medio de 2.84. En este sentido, el vestuario con el que cuenta 
la instalación está situado en el interior del edificio principal, por el que pasan 
los/as usuarios/as de todas las actividades ofertadas, se lleven a cabo en el 
propio edificio o en las pistas exteriores, existiendo un serio problema en 
cuanto al volumen de circulación, más aún en horas punta.  
- El factor espacios cubiertos (funcionalidad), dentro de la escala 2, representa el 





Escala Denominación del factor Particip. Media Moda Desv. Típica Variancia 
E1 Equipamiento exterior 537 2.16 3 .886 .785 
E3 Adecuación del espacio 537 2.84 3 .104 .108 
E2 Espacios cubiertos (funcionalidad) 537 3.25 4 .882 .780 
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CAPÍTULO 9. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES. 
 
 La presente investigación se desarrolló con el objetivo fundamental de evaluar 
la percepción de calidad de los servicios deportivos, concretamente de carácter 
municipal, elaborando el instrumento denominado Cuestionario de Evaluación de la 
Calidad Percibida en Servicios Deportivos (CECASDEP), que se aplicó en distintos 
municipios, con la participación de diferentes muestras de usuarios/as participantes en 
diversos programas de actividad física. 
 
 El estudio de la calidad de servicio debe controlarse atenta y continuamente 
(Jiang y Wang, 2006; Johnson y Gustavson, 2000) y resulta fundamental para 
asegurar los procesos de fidelización y mantenimiento de estándares que permitan la 
comparación con otras organizaciones o con la misma en procesos de gestión de la 
calidad (Calabuig et al., 2010). Por ello, las organizaciones interesadas en establecer 
estrategias de diferenciación, basadas en la mejora de la calidad a través de la 
satisfacción del cliente, deben tener en cuenta la opinión de los mismos y saber cuáles 
son sus necesidades (García-Mas, 2003; Pastor, 2007; Quintanilla, 2002) pues la 
calidad no está definida por la organización, sino por los propios clientes (Grönroos, 
1994). En nuestro caso, hemos centrado la evaluación en los/as usuarios/as directos 
del servicio deportivo. 
 
 Parasuraman et al. (1988) definen la calidad de servicio como el juicio del 
cliente, que resulta de la comparación entre las expectativas previas y las percepciones 
sobre el servicio recibido. Sin embargo, autores como Cronin y Taylor (1992, 1994) 
entienden la calidad de servicio en función únicamente de las percepciones tras haber 
recibido el servicio, pues consideran que las discrepancias crean ambigüedad. La 
evaluación de las percepciones ha sido la línea seguida por diversos autores, diseñando 
instrumentos para medir las percepciones de los/as usuarios/as respecto a la calidad 
del servicio recibido (Calabuig et al., 2008; Hernández Mendo, 2001; Mañas et al., 
2008; Nuviala et al., 2008). 
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 La estructura del cuestionario que se presenta trata de recoger los aspectos 
relevantes del servicio deportivo, siguiendo así las indicaciones de Luna-Arocas, 
Mundina y Gómez (1998) en el cuestionario Neptuno-1, en cuanto a que la 
herramienta debe recoger todos los momentos en que el cliente entra en contacto con 
el servicio. En nuestro caso hemos considerado la instalación deportiva, el espacio 
donde se desarrolla la actividad, el vestuario, el programa de actividades físicas 
ofertado y el/la profesor/a o monitor/a de la actividad, constituyendo así las cinco 
escalas que componen el cuestionario, integrando distintos factores en cada una de 
ellas. Los ítems que componen el cuestionario recogen las dimensiones a través de las 
cuales, Parasuraman et al. (1988) concluyen que se puede entender la calidad del 
servicio y que son punto de referencia en la literatura científica: tangibles (ítems 3, 11, 
18, 19, 21 y 27), fiabilidad (ítems 35 y 36), capacidad de respuesta (ítems 8 y 9), 
seguridad (ítems 7, 10, 17, 23, 26, 34, 44, 45, 46, 49, 50 y 51) y empatía (34, 39, 40, 
41, 46 y 51). Asimismo, las dimensiones expuestas por el CECASDEP-v.2.0 están en 
consonancia con los trabajos de Hernández Mendo (2001) que propone la herramienta 
ICPAF compuesta por las dimensiones profesor, instalaciones, actividades y personal e 
información; la escala EVENTQUAL (Calabuig y Crespo, 2009) considera los tangibles, 
el personal, los servicios complementarios y la accesibilidad; y también con los trabajos 
de Nuviala et al. (2008, 2010) con la escala EPOD, donde proponen las dimensiones 
técnicos deportivos, recursos materiales, imagen de la organización y actividades. 
 
 Otros autores, como Kim y Kim (1995) establecieron once dimensiones con la 
escala QUESC: ambiente, actitud de empleados, fiabilidad, información, programa de 
actividades, consideración personal, privilegios, precios, facilidad de comprensión, 
estimulación y comodidad; Papadimitriu y Karteroliotis (2000) elaboraron el FITSSQ 
con cuatro dimensiones: monitores, atractivos y funcionamiento de la instalación, 
disponibilidad y prestación del programa de actividades y, por último, otros servicios; 
Howat et al. (1996), para evaluar la calidad de servicio en centros de ocio, elaboraron 
el CERM-CSQ con cuatro dimensiones: servicios básicos, calidad de plantilla, 
instalaciones y servicios complementarios, apostando por elaborar escalas específicas 
para cada tipo de servicio; por último, la escala QSport-10 de Rial et al. (2010) utiliza 
catorce ítems estructurados en dos dimensiones: personal e instalaciones. 
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 Se pone de manifiesto la importancia del personal de la organización pues en 
todas las herramientas existe una dimensión relacionada bien con los/as profesores/as 
bien con el personal de contacto. En nuestro caso, proponemos una dimensión en la 
que tratamos los aspectos relativos al técnico deportivo que dirige la actividad, siendo 
común con las herramientas de Hernández Mendo (2001), Nuviala et al. (2008, 2010), 
Papadimitriu y Karteroliotis (2000) y Rial et al. (2010); sin embargo, los estudios de 
Calabuig y Crespo (2009) y Howat et al. (1996) utilizan esta dimensión para centrarse 
en el personal de contacto. 
 
 Los elementos vinculados al personal han sido, de las cinco dimensiones 
analizadas, los mejor valorados por los/as usuarios/as, coincidiendo con los estudios de 
Afthinos et al. (2005), Calabuig et al. (2008), Keegan, Harwood, Spray y Lavalle 
(2009), Murray y Howat (2002) y Nuviala et al. (2008), lo que indica que el factor 
humano resulta determinante para la satisfacción de los/as usuarios/as (Bodet, 2006), 
concretamente los/as monitores/as, suponiendo un elemento básico para la 
organización al estar en contacto directo y continuo con los/as usuarios/as durante el 
proceso de prestación del servicio. 
 
 En esta línea, la investigación propuesta por Sánchez-Hernández et al. (2009) 
apuesta por una evaluación de la calidad del servicio utilizando como único informante 
a los trabajadores de contacto, al ser éstas las que están en contacto directo con 
los/as usuarios/as y cuyas tareas diarias se incluye la prestación de servicios a 
personas. 
 
 A pesar de que Rial et al. (2010) obtienen mejores resultados en la dimensión 
personal, subrayan la importancia de los aspectos vinculados a las instalaciones o el 
equipamiento como factores en los que parece asentarse buena parte de la 
satisfacción o insatisfacción de los/as usuarios/as con este tipo de servicios. En esta 
línea, Mañas et al. (2008) indican que el/la usuario/a es sensible a las condiciones 
físicas y técnicas del servicio. McDonald et al. (1995) desarrollan la herramienta 
TEAMQUAL a partir de una adaptación del SERVQUAL, con las mismas dimensiones, 
pero con 39 ítems y una mayor importancia a los aspectos tangibles y a la fiabilidad. 
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 La dimensión instalación también representa un aspecto importante para los 
investigadores. En este sentido, a diferencia de otras herramientas, el cuestionario que 
presentamos hace una diferenciación clara entre la instalación deportiva y el espacio 
deportivo en el que se desarrolla la actividad, recogidos por otros investigadores en 
una sola dimensión en la que valoran aspectos como la higiene, el ambiente físico, la 
decoración, la amplitud de espacios, la imagen o incluso los recursos materiales (Rial 
et al., 2010; Nuviala et al., 2008). En nuestro caso, en la dimensión instalación se 
encuentran los aspectos relacionados con la circulación, la ubicación y el equipamiento 
exterior, así como la relación que se produce entre los/as usuarios/as y el personal de 
contacto, teniendo en cuenta por tanto los aspectos emocionales o relacionales en la 
prestación de un servicio (Peiró et al., 2005; Price et al., 1995). En cuanto al espacio 
deportivo, se tienen en cuenta los aspectos relacionados con el confort, la seguridad y 
material (tangibles), así como la funcionalidad de los recintos cubiertos en cuanto a 
parámetros de iluminación, ventilación, limpieza o temperatura. El tratamiento de estas 
dos dimensiones de forma separada, relacionadas con aspectos tangibles, supone un 
paso más hacia la búsqueda de estándares de calidad en elementos de gran 
importancia para el buen desarrollo del servicio. 
 
 Igualmente resaltamos la importancia del vestuario, poco investigado por otras 
herramientas de forma específica, y que supone el nexo de unión entre la instalación 
deportiva y el espacio de actividad. En este espacio se concentran, generalmente, 
los/as usuarios/as que finalizan la actividad con los que comienzan, por lo que el 
diseño, la funcionalidad y el confort ambiental cobran gran importancia. En relación 
con esta dimensión, Cabello y Cabra (2006) presentan un cuestionario para evaluar las 
instalaciones deportivas de los centros escolares según su calidad desde el punto de 
vista de la salud, en la que dedican una escala al vestuario, integrada por veinte ítems, 
pero sin mostrar sus propiedades psicométricas, igual que ocurre con el estudio de 
Herrador y Latorre (2004), quienes elaboran un cuestionario para evaluar las 
instalaciones deportivas escolares desde el punto de vista de la seguridad, integrado 
por sesenta y ocho ítems, aunque a la dimensión relativa al vestuario dedica sólo 
cinco. 
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 Siguiendo las indicaciones de Camisón et al. (2007), se ha utilizado un enfoque 
académico para elaborar una herramienta de medida útil, extrayendo los factores clave 
sugeridos en la literatura científica y realizando nuevas aportaciones en la evaluación 
de la calidad de los servicios deportivos, no sólo mediante la estructura de las 
dimensiones propuestas, sino también aportando elementos novedosos en cuanto a la 
importancia que adquieren actualmente profesionales que desde disciplinas como la 
medicina, la fisioterapia, la psicología o la nutrición, se dedican al sector deportivo. 
 
 El proceso de recogida de datos no presentó dificultades en cuanto a la 
comprensión de los enunciados de los ítems, así como tampoco se detectaron 
problemas en cuanto al formato de respuesta. Del análisis factorial exploratorio 
realizado a una muestra de 537 usuarios/as se obtuvo una estructura factorial simple 
compuesta por diez factores. En las tres dimensiones comunes utilizadas por otros 
investigadores (profesor/a o monitor/a, instalaciones y programa de actividades) los 
resultados de consistencia interna (alpha de Cronbach) fueron superiores a los 
obtenidos por Hernández Mendo (2001) y por Nuviala et al. (2008) salvo en la 
dimensión instalación. La variancia explicada obtuvo valores en torno al 55% en todas 
las escalas salvo en la relacionada con el/la profesor/a o monitor/a (64%), siendo 
superiores a los obtenidos por Hernández Mendo (2001) en las dimensiones instalación 
y profesor/a o monitor/a, no así en el caso de la dimensión programa de actividades. 
Las dos dimensiones (personal e instalaciones) propuestas en la escala QSport-10 por 
Rial et al. (2010) muestran un valor alpha de Cronbach de 0.90, si bien es necesario 
especificar que muchos de los ítems no presentan una concreción específica, sino que 
hacen alusión a aspectos muy generales del servicio deportivo e incluso dentro de un 
mismo ítem hacen alusión a diferentes aspectos de un mismo criterio. 
 
 El análisis factorial confirmatorio se utilizó para comprobar la estructura 
obtenida, seleccionando los índices de ajuste GFI, AGFI, CFI y NNFI, y de error RMSEA 
y RMSR, utilizando un método de estimación de Máxima Verosimilitud (ML). 
 
 Las dos submuestras utilizadas, pese a obtener un ajuste aceptable, mostraron 
resultados estables en todos los índices considerados. No obstante, al utilizar la 
muestra total de participantes en el estudio, los resultados mostraron un mejor ajuste, 
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siendo la escala 5 la que obtuvo un ajuste bajo. Mediante los resultados obtenidos 
utilizando una solución completamente estandarizada (Completely Standardized 
Solution) se llevó a cabo un análisis de la fiabilidad compuesta y de la variancia media 
extractada como medida complementaria de la anterior. Así, de los diez factores 
obtenidos, la fiabilidad compuesta se muestra adecuada para nueve de ellos con 
valores superiores a .60. En este caso, los valores oscilan entre .662 (factor 
modificaciones) y .943 (factor interacción, aspecto, contenido). La variancia media 
extractada, sin embargo, obtiene valores inferiores a .50 en seis de los diez factores, 
siendo el factor equipamiento el que obtiene el valor más bajo con .227, igual que 
ocurría con la fiabilidad compuesta. La validez convergente de todos los ítems que 
componen el cuestionario muestra valores t>1.96, proporcionando así evidencia de la 
validez de los indicadores utilizados para medir el constructo. 
 
Tabla 9.1 










Circulación 0.796 0.398 
Ubicación 0.698 0.539 
Equipamiento 0.348 0.227 
Confort 0.860 0.510 
Espacios 0.735 0.415 
Confort 0.861 0.415 
Adecuación 0.792 0.563 
Características 0.801 0.452 
Modificaciones 0.662 0.354 
Interacción 0.943 0.629 
 
 
 Por último, el análisis de componentes de variancia y el análisis de 
generalizabilidad dieron como resultado un modelo fiable (<.001) que explicaba el 
100% de la variancia, considerando para el estudio piloto las facetas escala (K: 6), 
espacios deportivos (E: 6) instalaciones (I: 2) y actividades (A: 6). Para el estudio final, 
el modelo propuesto se compuso de las facetas escalas (E: 5), ítems (I: 51) anidados 
en las escalas, usuarios (U: 537) y por último las actividades (A: 10). En ambos 
estudios se obtuvieron 14 diseños de medida, mostrando aquellos en los que la escala 
aparece como faceta de instrumentación unos resultados de generalizabilidad bajos, 
Capítulo 9. Discusión y conclusiones 
 
 245
indicando así que cada escala mide un constructo diferente, siendo de esta forma 
mutuamente excluyentes. 
 
 La optimización del diseño de medida propuesto mostró que se podían reducir a 
la mitad los niveles en las facetas de instrumentación, que en el caso del estudio piloto 
fueron los espacios y las actividades, reduciendo el número de observaciones 
necesarias para obtener una alta precisión de generalización de los resultados con 
valores tanto de fiabilidad como de generalizabilidad adecuados (e²>0.947; Φ>0.903), 
aunque habría que tener en cuenta que existen programas de actividad física que 
comparten espacios de actividad. En el estudio final se dividió la muestra, 
comprobando así la fiabilidad y la estructura numérica, obteniendo valores 
prácticamente iguales para las dos submuestras en la optimización de la faceta de 
instrumentación usuario. En cuanto a las actividades, los resultados del análisis de 
generalizabilidad fueron satisfactorios (Φ<0.98), sin mostrar cambios al tratar de 
optimizar los niveles de ésta faceta y pudiendo reducir el número de actividades 
evaluadas disminuyendo el número de observaciones, lo que constituye una guía a la 
hora de diseñar investigaciones de mayor alcance que nos permitan calcular con gran 
precisión un adecuado plan de optimización de la calidad de los servicios en términos 
de costo-beneficio. 
 
 Somos conscientes de la necesidad de seguir trabajando en la mejora del ajuste 
de ciertos aspectos de la herramienta. De esta forma, dado que el resto de escalas 
obtienen unos resultados aceptables, llegamos a la conclusión de que la escala 5 
(profesor/a o monitor/a), necesitaría un estudio más profundo que nos lleve a 
establecer los componentes factoriales principales que subyacen de esta dimensión.  
 
 Con este trabajo se ha aportado evidencia del funcionamiento de la 
herramienta CECASDEP, cuya fiabilidad y validez se muestra satisfactoria, aportando 
de esta manera una información de gran utilidad para las organizaciones deportivas, 
considerando además que el instrumento reúne los requisitos metodológicos 
necesarios para la evaluación de la calidad percibida del servicio deportivo en función 
de las cinco escalas propuestas. 
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CAPÍTULO 10. FUTURAS LÍNEAS DE INVESTIGACIÓN. 
 
 Con la presente investigación hemos tratado de profundizar a partir de los 
resultados obtenidos por otros investigadores en la percepción de la calidad de los 
servicios. Somos conscientes de la complejidad que genera abordar esta temática, 
pues las líneas de investigación relacionadas con la calidad de los servicios deportivos 
han mostrado grandes avances en los últimos años.  
 
 A pesar de la gran importancia que en la actualidad despierta el constructo, su 
aplicación al ámbito de la gestión deportiva y, concretamente, a la evaluación de los 
servicios deportivos, necesita la utilización y aplicación de una rigurosa metodología de 
investigación. Por este motivo, planteamos la conveniencia de proporcionar a los 
profesionales dedicados a este sector las herramientas necesarias que recojan todos 
los aspectos relevantes que intervienen en la prestación del servicio deportivo de 
actualidad, las cuales deben ir en relación con los principios del tan perseguido 
enfoque de Gestión de la Calidad Total. 
 
 Son extensas en la literatura científica las investigaciones con herramientas de 
medida desde diferentes perspectivas, aunque una de las asignaturas pendientes en la 
evaluación sigue siendo la optimización, entendida desde la óptica de la determinación 
de las dimensiones más importantes en la percepción de la calidad de los servicios 
deportivos, por lo que consideramos como propuestas interesantes las siguientes: 
1. Aunar esfuerzos por parte de los diferentes grupos de investigación que 
abordan este tema y trabajar de forma conjunta en la misma línea para 
conseguir cierta unanimidad en este sentido, teniendo en cuenta las 
diferentes realidades sociales en las que se encuentra inmersa la oferta de 
servicios deportivos. 
2. Empleo de la metodología cualitativa para las respuestas de los/as 
usuarios/as en preguntas abiertas destinadas a observaciones y/o 
sugerencias, así como el análisis de la información obtenida no sólo de 
cuestionarios, sino también de entrevistas con usuarios/as, gerentes y 
personal de contacto de las organizaciones, incluyendo además de las 
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percepciones, un análisis de las expectativas del servicio de calidad, pues 
proporcionarán información de gran valor y de mucha utilidad a la hora de 
avanzar hacia un modelo de gestión de la calidad total como filosofía 
organizacional. En esta línea, un aspecto poco estudiado sería el análisis 
de los/as usuarios/as infantiles mediante entrevistas, así como también a 
los padres y/o madres de éstos como usuarios/as indirectos, utilizando 
igualmente entrevistas y cuestionarios. 
3. La concreción de todos los aspectos anteriormente comentados, ofrece la 
posibilidad de iniciar investigaciones en las que se puedan establecer, las 
semejanzas y diferencias, en los estándares de calidad de los servicios 
ofertados que presentan organizaciones con titularidad privada, definiendo 
dimensiones, perfiles de usuarios/as, motivos de práctica y, por supuesto, 
evaluación de la calidad teniendo como base de referencia una serie de 
aspectos relevantes del servicio deportivo. 
 
 En definitiva, con este trabajo se pretende dar un paso más en esta línea de 
investigación de plena actualidad en el ámbito deportivo, con la esperanza de que las 
posibles investigaciones futuras contribuyan a mejorar, poco a poco, el conocimiento 
de las dimensiones relevantes en la percepción de los servicios deportivos, y facilitar 
así a las organizaciones la información concreta para avanzar y mejorar los procesos 
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Anexo I. Cuestionario de Evaluación de la Calidad Percibida en Servicios Municipales 
Deportivos – v.1 (CECASDEP-v.1.0). 
 
Anexo II. Cuestionario de Evaluación de la Calidad Percibida en Servicios Municipales 
Deportivos – v.2.0 (CECASDEP-v.2.0). 
 
Anexo III. Hoja de incidencias. 
 
















-  ANEXO I  - 
 
CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN 
SERVICIOS DEPORTIVOS – v.1.0 (CECASDEP-v.1.0) 
 
El presente cuestionario pretende conocer la opinión que tiene usted acerca de los 
servicios municipales deportivos existentes en su localidad. La participación es totalmente 
voluntaria y anónima, por lo que le rogamos la máxima sinceridad. El tratamiento de los datos 
que aquí figuren serán confidenciales y únicamente con fines de investigación, por lo que no se 
facilitarán a ninguna persona u organización ajena a la misma. 
 
Con el objetivo de poder mejorar la calidad de los servicios municipales deportivos, 
indíquenos hasta qué punto está de acuerdo o en desacuerdo con cada una de los siguientes 
enunciados, señalando el número que más se ajuste utilizando la siguiente escala. Recuerde que 
no hay respuestas correctas o incorrectas, verdaderas o falsas; únicamente nos interesa que 
indique un número que refleje con precisión su opinión sincera sobre los servicios 




Nada de acuerdo    Muy de acuerdo 





INSTALACIONES MUNICIPALES DEPORTIVAS      
1. Opina que la instalación municipal deportiva resulta visualmente atractiva. 1 2 3 4 5 
2. Considera que la instalación municipal deportiva se encuentra bien ubicada. 1 2 3 4 5 
3. Considera que le resulta fácil llegar a la instalación municipal deportiva. 1 2 3 4 5 
4. Le parecen adecuadas las zonas verdes existentes en la instalación municipal deportiva. 1 2 3 4 5 
5. Le resulta sencillo aparcar cuando va a la instalación municipal deportiva. 1 2 3 4 5 
6. La instalación municipal deportiva debe tener plazas de aparcamiento para personas con 
movilidad reducida. 
1 2 3 4 5 
7. La instalación municipal deportiva está adaptada para personas con movilidad reducida 
(rampas, elevadores, ascensores, etc.). 
1 2 3 4 5 
8. Considera necesaria la existencia de un panel de información (mapa de situación, 
indicaciones, horarios, normas, etc.) en la entrada de la instalación municipal deportiva. 
1 2 3 4 5 
9. Opina que el espacio del área de recepción es adecuado. 1 2 3 4 5 
10. Considera que el área de recepción tiene buena apariencia. 1 2 3 4 5 
11. Piensa que el control de usuarios en recepción es sencillo. 1 2 3 4 5 
12. Considera adecuados los medios para transmitir sus sugerencias. 1 2 3 4 5 
13. En el caso de existir algún problema usted sabe a quién dirigirse. 1 2 3 4 5 
14. Percibe buena disposición a ayudarle cuando tiene algún problema. 1 2 3 4 5 
15. Considera que el trato que recibe es amable. 1 2 3 4 5 








ATENCIÓN AL USUARIO      
17. La sala de espera le parece confortable. 1 2 3 4 5 
18. Considera que la limpieza de la sala de espera es adecuada. 1 2 3 4 5 
19. La sala de espera debe disponer de máquinas expendedoras (bebidas, comidas, etc.). 1 2 3 4 5 
20. Opina que la instalación municipal deportiva debe tener servicio de cafetería. 1 2 3 4 5 
21. El servicio de cafetería debe tener variedad de productos. 1 2 3 4 5 
22. Considera necesario la existencia de ludoteca donde dejar a los niños para que padres, madres 
u otros familiares puedan realizar la actividad deportiva con tranquilidad. 
1 2 3 4 5 
23. Piensa que la instalación municipal deportiva debe contar con un servicio médico. 1 2 3 4 5 
24. Considera que es importante el servicio de fisioterapeuta deportivo. 1 2 3 4 5 




ESPACIOS DEPORTIVOS      
26. Considera que las dimensiones del espacio deportivo donde realiza la actividad es adecuado. 1 2 3 4 5 
27. En el caso de espacios deportivos cubiertos, la existencia de medios de separación (cortinas, 
mallas, etc.) permite realizar varias actividades simultáneas. 
1 2 3 4 5 
28. En el caso de espacios deportivos cubiertos, considera que la acústica es adecuada. 1 2 3 4 5 
29. En el caso de espacios deportivos cubiertos, opina que la temperatura ambiente es adecuada. 1 2 3 4 5 
30. En el caso de espacios deportivos cubiertos, piensa que la iluminación es apropiada. 1 2 3 4 5 
31. En el caso de espacios deportivos cubiertos, considera que la ventilación es correcta. 1 2 3 4 5 
32. Opina que la limpieza de los espacios deportivos es buena. 1 2 3 4 5 
33. Considera que el espacio deportivo le ofrece seguridad (ausencia de bordillos, hierros, etc.). 1 2 3 4 5 
34. El equipamiento del espacio deportivo es apropiado para realizar la actividad (canastas, 
porterías, pavimento, etc.). 
1 2 3 4 5 
35. El material está en buenas condiciones (balones, colchonetas, esterillas, etc.). 1 2 3 4 5 




VESTUARIOS      
37. Considera que las dimensiones del vestuario son adecuadas para su comodidad. 1 2 3 4 5 
38. Opina que la disposición de bancos es suficiente para su comodidad. 1 2 3 4 5 
39. Considera que las taquillas son seguras. 1 2 3 4 5 
40. Los inodoros están situados fuera de la zona de duchas. 1 2 3 4 5 
41. Considera que la ventilación de los inodoros es adecuada. 1 2 3 4 5 
42. El suelo de los vestuarios es antideslizante. 1 2 3 4 5 
43. Considera apropiada la existencia de una canaleta de recogida de aguas en el vestuario. 1 2 3 4 5 
44. Opina que el tamaño de la zona de duchas es apropiado. 1 2 3 4 5 
45. Considera adecuada la cabina de ducha para personas con movilidad reducida. 1 2 3 4 5 
46. Considera que la temperatura del agua de las duchas es agradable. 1 2 3 4 5 
47. La ventilación de los vestuarios es adecuada. 1 2 3 4 5 
48. La iluminación de los vestuarios le parece correcta. 1 2 3 4 5 
49. La temperatura de los vestuarios resulta confortable. 1 2 3 4 5 












PROGRAMA DE ACTIVIDADES      
51. Considera que la oferta del programa de actividades es amplia 1 2 3 4 5 
52. Piensa que ha sido fácil obtener información sobre el programa de actividades. 1 2 3 4 5 
53. Considera que las actividades se modifican con frecuencia durante la temporada. 1 2 3 4 5 
54. Además del programa de actividades, existen actividades puntuales (torneos, campeonatos, 
talleres, etc.) durante la temporada. 
1 2 3 4 5 
55. Piensa que la actividad en la que participa se ajusta a sus expectativas. 1 2 3 4 5 
56. Opina que el precio de la actividad es adecuado al servicio que recibe. 1 2 3 4 5 
57. Cree que la distribución semanal (frecuencia) de las actividades es adecuada. 1 2 3 4 5 
58. Piensa que el horario de la actividad es apropiado. 1 2 3 4 5 
59. Considera que la duración de la actividad es adecuada. 1 2 3 4 5 
 
 
PROFESOR – MONITOR      
60. Opina que el profesor es puntual. 1 2 3 4 5 
61. Considera que el profesor utiliza la vestimenta adecuada. 1 2 3 4 5 
62. Piensa que la higiene del profesor es adecuada. 1 2 3 4 5 
63. Percibe que existe buena comunicación entre los usuarios y el profesor. 1 2 3 4 5 
64. Considera que el trato con el profesor resulta agradable. 1 2 3 4 5 
65. Piensa que el profesor tiene las clases bien organizadas. 1 2 3 4 5 
66. Considera que el profesor se preocupa por adaptar la actividad al nivel de los usuarios. 1 2 3 4 5 
67. Considera que el profesor distribuye adecuadamente el tiempo del que dispone. 1 2 3 4 5 
68. Piensa que el profesor utiliza correctamente el material del que dispone. 1 2 3 4 5 
69. Piensa que la implicación del profesor es adecuada. 1 2 3 4 5 
70. Percibe que el profesor está capacitado (conocimientos) para desempeñar la actividad. 1 2 3 4 5 
71. Considera que el profesor tiene en cuenta la opinión de los usuarios durante la actividad. 1 2 3 4 5 
 
 
 A continuación, nos gustaría que nos indicara alguna sugerencia sobre cada uno de los 
siguientes aspectos, ajustándose en medida de lo posible al espacio del que dispone: 
 
Relativa a las instalaciones municipales deportivas: 
 
 
Relativa a la atención al usuario: 
 
 
Relativa a los espacios deportivos: 
 
 
Relativa a los vestuarios: 
 
 
Relativa al programa de actividades: 
 
 








 Por favor, si es tan amable, conteste a estas preguntas con la máxima sinceridad posible: 
 
 
1.- NOMBRE DE LA INSTALACIÓN DEPORTIVA  
2.- ACTIVIDAD DEPORTIVA  
3.- HORARIO  
4.- GÉNERO (MASCULINO O FEMENINO)  
5.- FECHA DE NACIMIENTO  
6.- LUGAR DE NACIMIENTO  
7.- NIVEL DE ESTUDIOS (SEÑALE EL NÚMERO 
QUE CORRESPONDA) 
SIN ESTUDIOS ----------------------------- 1 
EDUCACIÓN PRIMARIA ---------------- 2 
ED. SECUNDARIA OBLIGATORIA --- 3 
CICLO FORMATIVO ---------------------  4 




































-  ANEXO II  - 
 
CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN 
SERVICIOS DEPORTIVOS (CECASDEP-v.2.0) 
 
El presente cuestionario pretende evaluar y mejorar la calidad de los servicios 
deportivos que usted utiliza en la actualidad, por lo que resulta importante conocer su opinión 
sobre dichos servicios. Su participación es muy importante para dicha finalidad pero es 
totalmente voluntaria y anónima, por lo que le solicitamos su colaboración cumplimentando 
dicho cuestionario. Es necesaria la máxima sinceridad, pues no existen respuestas correctas o 
incorrectas, verdaderas o falsas. Es importante no dejar ninguno de los ítems o preguntas sin 
responder. Si tiene algún problema, no dude en preguntar a las personas responsables de la 
investigación. 
 
Indíquenos hasta qué punto está de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las 
preguntas, teniendo en cuenta que la casilla 1 significa que está nada de acuerdo, mientras que 
la casilla 5 significa que está muy de acuerdo. Si desea realizarnos alguna observación o 
sugerencia, puede hacerlo en el apartado correspondiente, situado al final del cuestionario. 
Muchas gracias por su colaboración.  
 
 
Nada de acuerdo    Muy de acuerdo 
1 2 3 4 5 
 
 
INSTALACIONES MUNICIPALES DEPORTIVAS      
1. Considera que la instalación deportiva se encuentra bien ubicada 1 2 3 4 5 
2. Considera que le resulta fácil llegar a la instalación deportiva 1 2 3 4 5 
3. Le parecen adecuadas las zonas verdes existentes 1 2 3 4 5 
4. Le resulta sencillo aparcar cuando va a la instalación deportiva 1 2 3 4 5 
5. Opina que el espacio del área de recepción es adecuado 1 2 3 4 5 
6. Piensa que el control de usuarios en recepción es sencillo 1 2 3 4 5 
7. Considera adecuados los medios para transmitir sugerencias y/o quejas 1 2 3 4 5 
8. En el caso de existir algún problema usted sabe a quién dirigirse 1 2 3 4 5 
9. Cuando tiene algún problema la disposición a ayudarle es buena 1 2 3 4 5 
10. Considera que le trato que recibe es amable 1 2 3 4 5 
 
ESPACIOS DEPORTIVOS      
11. Opina que las dimensiones del espacio deportivo donde realiza la actividad son adecuadas 1 2 3 4 5 
12. En el caso de espacios deportivos cubiertos, considera que la acústica es adecuada 1 2 3 4 5 
13. En el caso de espacios deportivos cubiertos, opina que la temperatura ambiente es 
adecuada 
1 2 3 4 5 
14. Considera apropiada la iluminación de los espacios deportivos 1 2 3 4 5 
15. En el caso de espacios deportivos cubiertos, considera que la ventilación es correcta 1 2 3 4 5 
16. Opina que la limpieza de los espacios deportivos es buena 1 2 3 4 5 
17. Considera que el espacio deportivo le ofrece seguridad 1 2 3 4 5 
18. El equipamiento del espacio deportivo es apropiado para realizar la actividad (canastas, 
porterías, pavimento, etc.) 
1 2 3 4 5 
19. Opina que el material está en buenas condiciones (balones, colchonetas, esterillas, etc.) 1 2 3 4 5 
20. Piensa que existe suficiente material para el desarrollo de la actividad 1 2 3 4 5 






VESTUARIOS      
21. Considera que las dimensiones del vestuario son adecuadas para su comodidad 1 2 3 4 5 
22. Opina que la disposición de bancos es suficiente para su comodidad 1 2 3 4 5 
23. Considera que las taquillas son seguras 1 2 3 4 5 
24. Los inodoros están situados fuera de la zona de duchas 1 2 3 4 5 
25. Considera que la ventilación de los inodoros es adecuada 1 2 3 4 5 
26. El suelo de los vestuarios es antideslizante 1 2 3 4 5 
27. Opina que el tamaño de la zona de duchas es apropiado 1 2 3 4 5 
28. Considera que la temperatura del agua de las duchas es agradable 1 2 3 4 5 
29. La ventilación de los vestuarios es adecuada 1 2 3 4 5 
30. La iluminación de los vestuarios le parece correcta 1 2 3 4 5 
31. La temperatura de los vestuarios resulta confortable 1 2 3 4 5 




PROGRAMA DE ACTIVIDADES      
33. Considera que la oferta del programa de actividades es amplia 1 2 3 4 5 
34. Piensa que ha sido fácil obtener información sobre el programa de actividades 1 2 3 4 5 
35. Considera que las actividades se modifican con frecuencia durante la temporada 1 2 3 4 5 
36. Además del programa de actividades, existen actividades puntuales (torneos, campeonatos, 
talleres, etc.) durante la temporada 
1 2 3 4 5 
37. Piensa que la actividad en la que participa se ajusta a sus expectativas 1 2 3 4 5 
38. Opina que el precio de la actividad es adecuado al servicio que recibe 1 2 3 4 5 
39. Cree que la distribución semanal (frecuencia) de las actividades es adecuada 1 2 3 4 5 
40. Piensa que el horario de la actividad es apropiado 1 2 3 4 5 




PROFESOR – MONITOR      
42. Considera que el profesor-monitor utiliza la vestimenta adecuada 1 2 3 4 5 
43. Percibe que existe buena comunicación entre los usuarios/as y el profesor-monitor 1 2 3 4 5 
44. Considera que el trato con el profesor-monitor resulta agradable 1 2 3 4 5 
45. Piensa que el profesor-monitor tiene las clases bien organizadas 1 2 3 4 5 
46. Considera que el profesor-monitor se preocupa por adaptar la actividad al nivel de los 
usuarios/as 
1 2 3 4 5 
47. Considera que el profesor-monitor distribuye adecuadamente el tiempo del que dispone 1 2 3 4 5 
48. Piensa que el profesor-monitor utiliza correctamente el material del que dispone 1 2 3 4 5 
49. Piensa que la implicación del profesor-monitor es adecuada 1 2 3 4 5 
50. Percibe que el profesor-monitor está capacitado para desempeñar la actividad 1 2 3 4 5 
51. Considera que el profesor-monitor tiene en cuenta la opinión de los usuarios/as durante la 
actividad 
















Sin estudios  Módulo 
Profesional 
 Doctorado  
Primaria  Diplomatura  Título de Doctor  
EGB  Licenciatura  Su situación 
actual 
BUP  Grado  Estudia  
ESO  Master  Trabaja  
Bachillerato  Master Oficial  Prestación por 
desempleo 
 



















Nivel de estudios (marque con una X) Observaciones y/o sugerencias 
Datos Sociodemográficos 
Nombre de la instalación deportiva:                                                                                                       Edad: 
Género (marque con una X) Hombre  Mujer  Lugar de nacimiento   
Actividad deportiva practicada: 
Horario de la actividad que practica: ¿Cuánto tiempo lleva utilizando este servicio deportivo? 
¿Realiza alguna actividad en un centro deportivo privado?    ¿Cuál? 
¿Añadiría alguna actividad al programa de actividades ofertado? 
En caso afirmativo, anótela: 
¿Qué opina sobre la existencia de una ludoteca donde dejar a los niños/as mientras usted realiza la actividad deportiva? 
 
Piensa que la instalación deportiva debe contar con un servicio médico: 
Considera importante el servicio de un fisioterapeuta deportivo en la instalación: 
Opina que es necesario el servicio de un psicólogo deportivo: 
Le parece adecuado que la instalación ofrezca el servicio de un nutricionista: 





















































-  ANEXO III  - 
 













































HOJA DE INDICENCIAS 
 
Nombre de la instalación deportiva: 
Actividad deportiva: 
Espacio de práctica deportiva: 
Encuestador Fecha de la incidencia Descripción de la incidencia 





















































-  ANEXO IV  - 
 











































Nombre del encuestador 
 
 
Evaluación de la calidad percibida 














Max: Suba, le llevo… ¿Hacia dónde? 
Vincent: Al 1039 de la Calle South Union. 
……………… 
M: ¿Es su primera visita? 
V: No, cada vez que vengo estoy deseando irme, es… demasiado extendida, inconexa, pero 
es sólo mi opinión. ¿A usted le gusta? 
M: Es mi ciudad. 
……………… 
V: Nunca había estado en un taxi tan limpio. ¿Suele llevarlo usted? 
M: Sí, yo de noche y otro tío de día. 
V: ¿Usted prefiere la noche? 
M: Sí, hay más tranquilidad, menos estrés, mejores propinas… Pero ya no estaré mucho en 
esto, es un apaño, sólo es un trabajo temporal mientras preparo algo, esto solamente es 
temporal. 
V: ¿Cuánto lleva en el taxi? 
M: Doce años. 
V: ¿En serio? 
M: Ahá. 
V: ¿Y qué está preparando? 
M: Ohh… (silencio). No me gusta hablar de eso, es un pequeño proyecto. No se ofenda, es 
que… 





 Detrás de cada persona hay una historia; detrás de cada historia hay muchas 
aventuras; dentro de cada aventura hay muchos momentos… Hasta aquí una de las aventuras 
más complejas de mi historia, pero también de las más gratificantes, llena de momentos y 
sobre todo de fantásticas experiencias que han ayudado a conseguir un sueño, pues lo único 
cierto es que si tienes un sueño debes protegerlo, si quieres algo hay que ir a por ello porque 
nadie se convierte en astronauta por accidente. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
